ҚАЗАҚСТАН РЕСПУБЛИКАСЫНЫҢ ҒЫЛЫМ ЖӘНЕ

БІЛІМ МИНИСТРЛІГІ

ӘЛ-ФАРАБИ АТЫНДАҒЫ ҚАЗАҚ ҰЛТТЫҚ УНИВЕРСИТЕТІ

А.Р.Жұмаділов
Туристік іс-әрекет психологиясы

Дәрістер конспекті

Туристік іс-әрекет психологиясы

Кіріспе. Психологияның негізгі ұғымдары мен бағыттары
1.1. Психология пәні және оның міндеттері

Адам әр түрлі ғылым тұрғысынан жан-жақты зерттелетін объекті, ал ғылымдардың әрбірі өзіне тән мәселелермен айналысады. Солардың ішінде қоғамдық ғылымдар әлеуметтік процестерді зерттеуде психологиялық факторларды айналып өтуі мүмкін емес. Психологиялық дүниенің бірінші ерекшелігі әр тұлғаның (индивид) өз меншік толғанысының болуы, ол түйсік сезімінен ғана көрінеді де, оның басқаша пайда болу жолы жоқ. Мысалы, қаншалықты әдемі, нәрлі суреттеп берсең де, соқыр адам дүние сұлулығын сезінуі қиын; керең тікелей қабылдамаған соң, ән-күй әуенін танымайды; махаббат ләззатына бөлінбеген адамға ол жөніндегі әңгіме де түкке де тұрмайды.
Пән аты грек тілінен аударғанда жан туралы ғылым. Алғашқы психологиялық көзқарастар діни ұғымдарға байланысты дүниеге келген. Психика мәніне байланысты көзқарастардың қалыптасуы мен дамуы философияның өзекті мәселесін – материя мен сана, заттық және рухани болмыстардың ара қатынасын шешуге тәуелді болып келді.
Дәл осы мәселенің шешімі төңірегінде бір-біріне тікелей қарама-қарсы философия бағыттары – идеализм мен материализм пайда болды.

Жанды бастапқыда адамның әртүрлі мүшелерінде жасайтын ерекше бір жұқа зат не тіршілік иесі деп білген. Діннің пайда болуымен жан «о дүниемен» байланысты көрінбейтін әрі мәңгі жасайтын, тәннің өзгеше бір екінші баламасы – рухтық зат деп танылды. Бар әлемнің бастаушысы идея, рух, сана, ал материя осылардан туындайды деп есептеген әртүрлі идеалистік бағыттар қанат жайды. Адам психикасы – рухани өмірдің көрінісі, сондықтан ол материалдық дүние заңдылықтарына бағынбайды деп санаған идеализм мен діни догматтар адам жан дүниесін материалистік тұрғыдан түсіндіруге ұмтылған ғылыми ой-пікірлерді көп ғасыр ысырып тастады. Өмірлік іс-әрекеттің қозғаушы күші – жан деген тұжырымға ешбір шүбә келмеген. 

Тек XVIII ғ. Рене Декарт психология білімінің жаңа дәуірін ашты. Ол адамның ішкі мүшелері ғана емес, тіпті дене әрекетінің де жанға ешқандай қатысы болмайтыны жөнінде пікір айтқан. Декарт ғылымға рефлекс пен сана түсініктерін енгізді. Ол жан мен тәнді бір-біріне қарсы қойды, өзара тәуелсіз екі болмыс – материя және рух жасайтынын уағыздады. Сондықтан да бұл тағылым дуализм (екі тарапты) деп аталады. Дуалистер көзқарасында, психикалық табиғат ми қызметінің өнімі емес, мидан тыс, оған тәуелсіз, өз бетінше жасайтын құбылыс. Бұл бағыт ғылымда объективті идеализм деп аталды.
Дуализмге психофизиологиялық параллелизм атанған идеалистік бағыт арқау етеді. Бұл бағыттың мәні: психика және тән қатар, бірақ өзара тәуелсіз жасайды. Өкілдері: Вундт, Эббингауз, Спенсер, Рибо, Джемс, т.б.

XIX ғ соңында ойлау, сезу, қалау қабілеттеріне сана атауы беріліп, психика санамен баламастырылды. Жан психологиясының орнына сана психологиясы жүзеге келді. Осы кездегі идеалистік бағыттарды біріктірген пікір: психикалық болмыс – бұл ғылыми талдауға келмейтін, тек қана өзіндік бақылаумен танылатын субъективті дүние екендігі (интроспекттік [өзін-өзі бақылау] сана). ХІХ ғ. соңы, ХХ ғ басында біршама тағылымдар сананың осы интроспектік психология шеңберінде зерттелді.
Интроспекттік психология аймағындағы теориялардың бір-бірінен айырмашылығы сананы құрылымы, мазмұны және белсенділік дәрежесіне қарай әрқилы сипаттаудан болды. Осы тұрғыдан сана психологиясы бес бағытта өз зерттеулерін жүргізеді:
· саналық элементтер психологиясы (В.Вундт; Э.Титченер);

· саналық әрекеттер психологиясы (Ф.Брентано);
· саналық ағым теориясы (У.Джемс);

· дербес құрылым психологиясы (гештальтпсихология);

· суреттеме психологиясы (Дильтей).

Бұл теориялар психикалық құбылыстардың мәнін түсіндірмей, тек қана суреттейді. 1879 ж. Лейпцигте Вундт алғашқы эксперименталды зертхана ұйымдастырды. Зерттеуші белгілі жағдайлар жасап, онда психикалық процестердің өтуін бақылап отырды.
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 Вильгельм Максимилиан Вундт (1832-1920)

ХХ ғ. екінші онжылдығында психологияның жаңа бағыт өкілдері психологияның жаңа пәнін жариялады: ол психика да емес, сана да емес, ал сырттан бақыланатын адам қозғалысының жиынтығы – әрекет-қылық. Бұл бағыт – бихевиоризм. Бихевиоризм теориясы негізінде адам мен хайуанаттардың әрекет-қылығы сыртқы орта әсеріне (стимул) организмнің кері (сөз, эмоция арқылы) жауаптарының жиынтығы деген түсінік жатыр. Эксперимент жасау әдісі іске қосылды. Бихевиоризм психологиясы сананы емес, әрекет-қылықты зерттеуі керек деген тезис тұжырымдады. Бихевиористер сана деп адамның тек басынан кешкен субъективті мағлұматтар жиынтығын айтады. Сана сыртқы дүниені бейнелейтін мидың нақты қызметі екенін олар мойындамайды, сөйтеді де психиканың материалдық субстратын құрайтын ми физиологиясына қарсы шығады. Бихевиоризм теориясын қалаушы – Э.Торндайк. Ал оның бағдарламасын жасап, «бихевиоризм» терминін енгізген Дж.Уотсон. Бихевиоризм кризисінің себебі – ол сана, ойлау, ерік сияқты негізгі ұғымдарды психологиядан шығарып тастап, психиканың әлеуметтік жағын ескермеуінде.
Сонымен, өз даму жолында бастапқыда – жан туралы ғылым, кейін – жансыз ғылым, ақырында санасыз ғылымға айналды.
Диалектикалық материализм тұрғысынан материя алғашқы, ал сана екінші, одан туындаушы, яғни объективтік дүниенің мидағы бейнесі. Материяның дамуы – бұл оның қарапайым формадан, қозғалыстан жоғары қозғалысқа өтуі. Табиғаттың даму процесінде өсімдіктер, жануарлар, келе-келе материяның ең жоғары туындысы санаға ие адам пайда болды. Ғылыми психологияда диалектикалық материалистік  бейнелеу теориясы орын алды. Осы категорияға орай, әрқандай психикалық құбылыстар объективтік шындықтың субъективтік бейнеленуінің түрлі формалары мен деңгейлерін көрсетеді.

Барша материя бейнелеу қасиетіне ие. Психика – бейнелеудің ерекше формасы. Бейнелеу қасиеті негізінде организмнің қоршаған ортамен кең салалы және сан алуан байланыстары түзіледі. Психика –өзінен тыс және тәуелсіз жасайтын танымды болмыстың бейнесі.
Сонымен, психиканың қызметі, біріншіден қоршаған дүние заттары мен құбылыстарының қасиеттерін, байланыстарын бейнелеу, екіншіден осының негізінде адам қылығы мен қызмет әрекетін реттестіру

Ғылыми жантану психологиялық құбылысты тек суреттеп баяндаумен шектеле алмайды, оның міндеті түсіндіру. Ғылым мақсаты – процестер мен құбылыстар бағынатын объективті заңдарды белгілеу. Психология зерттеулерінің объектісі психологиялық деректермен қатар психологиялық заңдар мен заңдылықтар.
Психологияның тағы бір міндеті – психологиялық іс-әрекетті қозғаушы механизмдерді анықтап білу.

Қорытынды: психология – психика деректерін, заңдылықтарын және қозғаушы механизмдерін зерттейтін білімдер саласы.
1.2. Қазіргі заман психологиясының міндеттері

Психологиялық зерттеулер аймағы кеңейіп келуде. Ең маңызды мәселелерінің бірі – құбылыстардың мән-мағынасын ашып беру.

Психолог Б.Ф.Ломов психологияның келесі категорияларын атайды: бейнелеу, іс-әрекет, жеке адам, тіл-қатынас, сондай-ақ жалпылық мағынасына орай категория санына жататын түсініктер – «биологиялық» және «әлеуметтік».
Қазіргі кезде психологияның қоғамдағы ролі көп өзгеріске ұшырады. Ол енді білім жүйесіндегі, өндірістегі, мемлекеттік басқару, медицина, спорт және т.б. кәсіби-практикалық қызметтің ерекше саласына айналып барады.
1.3. Психологияның ғылымдар жүйесіндегі орны

Қазіргі күнде Б.М.Кедров ұсынған сарап әдісі қабылданған. Схемасы мынадай: шыңдарында жаратылыстану, әлеуметтік және философиялық ғылымдар қонақтаған үшбұрыш формасында. Зерттеу барысында қойылған міндеттерге орай психология өз бағытын бұрыш шыңдарының біріне бұрып отырады.

Психологияның негізгі міндеті психикалық іс-әрекет заңдарын даму барысында зерттеп, тану. Осы заңдар арқылы объективті дүниенің адам миында қалай бейнеленетіні, осыған орай оның әрекеттері қалай реттелетіні, психикалық қызметтің дамуы мен жеке адамның психикалық қасиеттері қалай қалыптасқаны айқындалады.
Психикалық құбылыстардың адам өмірі мен әрекетінің объективті жағдайларына тәуелді заңдылықтарын аша отырып, психология осы әсерлердің мидағы бейнелену механизмдерін де анықтайды. Осыған орай, психология физиологиямен, дәлірек айтсақ, жоғары жүйке қызметі физиологиясымен өте жақын байланыста болуы сөзсіз.

ХІХ ғ. психология жаратылыстану ғылымдарымен бірлікте зерттелген. Осы байланыстың нәтижесінде психологияға эксперименталдық әдіс енді (Г.Фехнер), рефлекторлық теория ашылды (И.М.Сеченов, И.П.Павлов), Ч.Дарвиннің эволюциялық теориясы да үлкен үлес қосты.
Психолог өсімдіктер мен жануарлар тіршілігіндегі ерекшеліктерді де білу қажет.

Психология қоғамдық ғылымдармен: тарих, экономика, этнография, әлеуметтану, өнертану, заң және т.б. тығыз байланыста.

1.4. Психология салалары

Еңбек психологиясы адамның қоғамдық өнімге бағытталған әрекетінің психологиялық ерекшеліктерін, еңбекті ұйымдастырудың психологиялық тараптарын зерттеумен бірге психология ғылымының дербес салаларына айналған білімдерге жіктеледі. Олардың ішінде инженерлік психология, авиация психологиясы, ғарыштық психология, т.б. бар.

Педагогикалық психология адамды оқыту мен тәрбиелеудің психологиялық заңдылықтарын зерттейді. Оның бөлімдері: оқу психологиясы, тәрбие психологиясы, сондай-ақ мұғалім психологиясы, дамуы жетімсіз балаларды оқыту-тәрбиелеу психологиясы.

Медициналық психология дәрігер қызметі мен сырқат адам мінез-құлығының психологиялық мәнін зерттейді. Ол психикалық құбылыстардың мидың физиологиялық құрылымдарымен байланыстарын айқындаушы нейропсихология; дәрілердің адамның психикалық жағдайына ықпалын белгілеуші фармакопсихология; науқасты емдеуде қолданылатын психикалық әсерлерді зерттейтін психотерапия; психикалық алдын алу (профилактика) және  психогигиена тарауларына бөлінеді.
Заң психологиясы құқық жүйесін іске асыруға байланысты психикалық мәселелерді қарастырады. Салалары: қылмыскер психологиясы, үкім шығарушы мен орындаушы психологиясы және т.б.
Әскери психология адамның соғыс жағдайындағы қылық-әрекетін; қолбасшы мен сарбаз арасындағы қатынастарды; үгіт-насихат психологиясының әдістерін және т.б. зерттейді.

Аталған топ қатарына спорт, сауда, туризм, ғылым және өнер шығармашылық психологиясы да кіреді.

Психология тармақтарын топтастыру негізіне дамудың психологиялық қырлары да алынуы мүмкін. Бұл жағдайда психологияның даму принципі іске асады. Осыған байланысты психология келесі салаларға бөлінеді.

Жас сатыларының психологиясы келесі салаларды қамтиды: балалар психологиясы, жасөспірімдер психологиясы, ересек адамдар психологиясы мен кәрілік психологиясы (геронтология).

Дамуы қалыптан шыққандар психологиясы немесе арнайы психология: олигофренопсихология (ақыл-ойы кемдер), сурдопсихология (кереңдер), тифлопсихология (зағиптер).
Салыстырмалы психология психикалық өмірдің филогенетикалық (біртұтас даму) формаларын зерттейді.

Әлеуметтік психология адамдардың ресми немесе ұйымдаспаған, бейресми топтарда көрініс беретін психикалық болмысын зерттейді.

Жалпы психологияның негізгі міндеті психологияның әдіснамалық проблемалары мен тарихын, психикалық құбылыстарының пайда болуының, дамуының және болмысының заңдылықтарын ғылыми нақтылау. Сонымен бірге жалпы психология танымдық және практикалық іс-әрекетті де зерттейді.
Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Психология ұғымы, зерттеу нысаны

2. Материализм мен идеализмнің негізгі айырмашылығы

3. Психофизиологиялық параллелизм мағынасы

4. Сана психологиясының бағыттары

5. Бихевиоризм ұғымы және зерттеу пәні

6. Психиканың қызметтері

7. Психологияның ғылымдар жүйесіндегі орны

8. Психологияның салалары

2. Жеке тұлға психологиясы. Тұлғаның қалыптасу факторлары.
2.1. Психиканың рефлекторлық сипаты

Психикалық құбылыстар ми қызметімен байланысты. Психикалық іс-әрекеттің негізінде жатқан физиологиялық механизмдерін орыс ғалымдары И.М.Сеченов пен И.П.Павлов анықтады. Сеченов «адамның бүкіл саналы да санасыз (астарлы) өмірдегі әрекеттері өзінің туындауы жағынан рефлекстерге байланысты», – деп жазған. Сеченов бас миы рефлекстерінің үш байланыс бірлігін анықтады: бастапқы бірлік жүйке қозуы процесінде миға берілетін сыртқы тітіргендіргіштер; ортанғы бірлік мидағы қозу және тежелу процестері және солардың нәтижесінде қалыптардың (түйсік, ой, сезім, т.б.) пайда болуы; ақырғы бірлік сыртқы қозғалыстар.  Бұл тізбектегі ортанғы бірліктің психикалық әлементтері қалған екі шеткі (сыртқы тітіргендіргіштер мен жауапты әрекеттер) бірліктерсіз жасамайды. И.М.Сеченов рефлекстің миға байланысты бірлігін оның табиғи бастауынан (сезім мүшелеріне әсер) және ақырынан (жауап қозғалыс-қимылдар) бөліп, оқшаулау орынсыз екенін көрсетіп берді.
	Сеченов Иван Михайлович
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Психикалық процестердің міндеті – әрекетті өзгермелі жағдайларға сай етіп отыру – сигналдық және реттеу қызметтері.

И.П.Павлов Сеченовтың психикалық іс-әрекет мидың рефлекторлық қызметі екендігі туралы тағылымының дұрыстығын дәлелдеді, психикалық құбылыстың негізгі физиологиялық заңдарын ашты, ғылымның жаңа саласы – жоғары жүйке қызметінің физиологиясы, шартты рефлекстер жөніндегі білімнің негізін қалады. Жануарлар мен адамдардың сыртқы ортамен сабақтастығының ми тарапынан басқарылып, реттелу заңдылықтары жөніндегі И.П.Павлов тұжырымдары екі сигналдық жүйе теориясы деп аталады. Жануарлар өз әрекет-қылығында бірінші сигналдық жүйе физиологиялық тетігіне тәуелді.
Іс-әрекет пен қылықты бағыттап, реттеуде бірінші сигналдық жүйе адам өмірінде де үлкен маңызға ие. Бірақ адамның жануардан ерекшелігі, онда бірінші сигналдық жүйемен қатар екінші сигналдық жүйе болады. Екінші сигналдық жүйенің болмысы – сөз.

2.2. ХХ ғ. 20-30 жж. психологияның дамуы
Гештальтпсихология (нем. гештальт – бейне, құрылым, біртұтас форма) – ХХ ғ. бас кезінде Германияда пайда болған идеалистік психологияның бір бағыты. Өкілдері: М.Вертхаймер, В.Келлер, К.Левин. Гештальтпсихология механикалық жаратылыстану ғылымының жалпы дағдарысқа ұшырауына байланысты ассоциативті психологияға қарсылық білдіру рухында туды. Гештальтпсихология өкілдері элементтер психологиясына қарсы әрбір психологиялық процестің біртұтастығы мен өзіндік сапасын жақтады. Олар тұтастықты (гештальт) элементтерден тіпті өзгеше жаңа, өзінің ішкі заңдылығынан туып, өзгеріп отыратын, түсіндіріп болмайтын, тек баяндауға келетін құбылыс деп пайымдайды. «Гештальт» ұғымын алғашқы ендірген Эренфельд. Оның мазмұны мынадай: айталық, бірнеше дыбыс тітіргендіргіштері іркес-тіркес берілді дейік. Сонда, бұл дыбыстар бір-бірімен байланыссыз әсерлер ретінде қабылданбай, белгілі құрылымы бар, сол дыбыстардың «гештальты» болып табылатын «әуен» ретінде қабылданады.
Гештальтпсихология ұғымы бойынша, бейне тек өз заңдылықтарына бағынатын ерекше мәнді құбылыс болып саналды, оның нақты заттық дүниемен байланысы сыр күйінде қала берді. Осы екі маңызды категориялардың (бейне мен нақты дүние) басын қосып, психологиялық болмысты талдаудың ортақ жүйесін бере алмағандықтан, гештальтпсихология ғылыми мектебі соғыс алды жылдарында тарады.

Генетикалық психология. Өз зерттеулерін негізге ала отырып, Швейцария ғалымы Ж.Пиаже генетикалық әдісті психологиялық болмысты тануда жетекші әдістемелік қағида дәрежесіне көтерді.
Өз зерттеулерінде ғалым бала ақыл-есінің қалыптасуына назар аударып, ғылыми психологиядағы зерттеулер бала интеллектінің дамуын байқаудан басталып, сол арқылы ересектердегі интеллект табиғаты мен қызметін білуге болады деп пайымдады.

Пиаженің негізгі міндеті адам интеллектінің құрылымын зерттеу болған. Осы құрылымды ол қарапайым органикалық тіршіліктің эволюциялық даму барысында жеткен нәтижесі деп білген, яғни интеллектік күрделі ақыл-естің жай психикалық элементтерден құралатынын дәлелдемекші болды.
Пиаже тұжырымының ең үлкен қатесі – баланың біртұтас дамуын ескерместен, ақыл-естің өрістеу тұғырын интеллекттің өзінен іздеді, ал сананы дамытушы факторлар арасында ол қоғамдық тарихи әрекет болмысына ешқандай орын қалдырмады.

Фрейдизм. Негізін австриялық психолог З.Фрейд қалаған, жеке адамның жан төркінін, дамуын иррационализм (санада дәлелі жоқ) мен мистика (тылсым құпия) сияқты психикалық факторларды саналы әрекетке тікелей қарсы қоюмен дәлелдеуге тырысқан психологиялық бағыт. Фрейдизмнің негізгі сарыны: адам табиғаты астар санадағы психикалық күштер [олардың ішіндегі ең бастысы – либидо (жыныстық құмарлық)] мен сол адамға жау әлеуметтік ортада тіршілік сақтау қажеттігі арасындағы келіспестікпен арпалыста дамиды, қалыптасады.
	Зигмунд Фрейд
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Қоғам өзінің шектеулерімен адамды күйзеліске түсіреді, оның санаға бағынбайтын құмарлықтарын басуға тырысады. Сондықтан бұл көңіл шарпулары және сезім көріністері айналма жолдармен невротикалық белгілер түрінде жарыққа шығады (түс көру, қате жансақ сөйлеу, жазу; қажет, бірақ ұнамсыз болған нәрсені ұмыта қалу, т.б.). Осыдан З.Фрейд адам іс-әрекетінің бәрі объективті болмыс туындатқан сана басқарымында болмай, адамның өзі сезе бермейтін бейсанадағы ықпалдар жетегінде жүреді деген тұжырымды бетке ұстайды. Фрейдизм, ақырында, адам қылығы қоғамдық даму заңдарына бағынбай, иррационалды психикалық күштер ықпалында болуын дәріптеуінен, адам әрекетінің бәрі агрессивті, оны тәрбиемен өзгерту мүмкін емес деген идеяға айналады.
2.2. Батыс психологиясының бүгінгі даму бағыты

60-шы жылдарда необихевиоризм, неофрейдизм, гештальтпсихологияның әрекет-қылық пен психиканы түсіндірудегі қайшылықтар нәтижесінде негізгі позициялары қайта қарастырылуды қажет етті. Бұның себебі – эксперименталды зерттеулер мен теориялар саласында жаңа бағыттардың туындауынан болды: танымдық іс-әрекет зерттеулері аймағында – когнитивтік психология, гуманистік психология, ми жөніндегі ғылымдар шеңберінде адам санасын зерттеуге орай – нейрофизиология, нейроморфология, нейропсихология, адам психологиясы.
Когнитивтік психология (лат. сognitio –білім, білу, ойлау) бихевиоризме қарсы болудан пайда болды. Когнитивтік психология белсенді мағлұмат жинау мен ақпарат өңдеуші адам организмі жүйелі құрылым деген необихевиоризм танымын әрі жалғастырды, яғни адам әрқилы ақпараттарға ықпалды әсер етуге қабілетті: бөтен таңбалар формасына келтіре алады, одан әрі өңдеу үшін өз қажетіне керек ақпаратты бөліп алады немесе керексіз мәліметті жүйеден бүтіндей аластайды. Бұл бағыттың өкілдері: Дж.Брунер, Д.Норман, Л.Фестингер, Ф.Хайдер, У.Найсер, П.Линдсей, Г.Саймон.
Когнитивтік психологияның негізгі зерттеу аймағы танымдық процестер: ес, тіл мен сөздің психологиялық қырлары, қабылдау, ойлау, зейін, қиял, танымдық даму. Адам танымының формалары ЭЕМ ұқсастығымен ақпарат жинау және өңдеудің бір ізді блоктары ретінде бағаланды. Ес, қабылдау процестері, зейін, ойлау мен оның сөзбен не сөзден тыс берілетін бірліктері көптеген құрылымдық моделдерге келтірілді.
Гуманистік психологияның негізін қалаушылардың алдына қойған мақсаты – бихевиоризм мен психоанализді дәріптеушілердің адам мәселесіндегі ауытқуларын орнына келтіріп, шындыққа жақындау. Гуманистік өкілдерінің бірі Абрахам Маслоу жеке адам психологиясын есі ауысқандарды зерттеу арқылы білу мүмкін еместігін қадап айтқан. Маслоу адам іс-әрекетінің, адамның мінезі мен қылығының негізі сол адамның өзін-өзі таныту мен өз мүмкіншіліктерін ашуға деген ынта-ықыласында деп есептеген.
Өз мүмкіншіліктерін ашу – адамның табиғи қасиеті. Әрбір адам қайырылымдық, адамгершілік, тілектестікке деген қажетсінуымен дүниеге келеді. Бұлардың бәрі адам өзегінде, оның міндеті осы гуманистік қажеттерді іске асыруда белсенділік көрсету. Бұл идея фрейдистер көзқарасына тікелей қарсы шықты (Фрейд адамның әлеуметтенуін оның негізгі инстинктеріне шек қою деп білді).

Маслоу бірінен біріне күрделене ауысып отыратын адам қажеттіліктерін жіктеп, көрсетіп берді: 1) физиологиялық қажеттіліктер; 2) қорғаныс қажеттіліктері; 3) адамгершілік (гуманистік) қажеттіліктер; 4) шындық, әділдікті керек ету.
2.3. Психологияның қағидалары мен зерттеу әдістері

Психология ғылымының негізгі қағидалары 30-шы жылдары жүйелестірілді.

Детерминизм қағидасы бойынша әрқандай психикалық құбылыс өмір салты, қоршаған орта әсерлеріне орай пайда болады, тіршілік жағдайының ауысуымен психика да өзгеріске ұшырайды.

Сана мен іс-әрекет бірлігі қағидасы: тұлғаның санасы мен барша психикалық қасиеттері әрекетте көрініп қана шектелмей, сол әрекет процесінде қалыптасады. Психика ішкі де, сыртқы да сипаттамаларына ие біртұтас жүйе, ал іс-әрекет болса, осы психикалық жүйені өзіне қамтып, оның қызмет атқаруына нәр беретін шексіз әлем.
Даму қағидасы. Даму идеясы Ч.Дарвин эволюциялық теориясының ықпалымен еніп, алғашқыда бала кейін ересектер психологиясының қалыптасу негізіне айналды. Барша психикалық болмыс нақты даму үрдісінде пайда болады, жасайды және өзгереді.

Психология әдістері. Ғылыми-психологиялық зерттеулерге қойылатын талаптар:

1) құбылыстардың сыртқы көрінісі мен олардың ішкі табиғаты  арасындағы толық сәйкестікті таба білу;
2) психикалық құбылыстарды зерттеуде психофизиологиялық қағиданы негізге алу шарт, бірақ физиологиялық білімдер мен факторларды көмекші құрал ретінде пайдалану қажет;

3) психологиялық зерттеулердің, негізінен, адам әрекетін әлеуметтік-тарихи талдау нәтижесіне сүйенуі;

4) психологиялық заңдылықтарды адамның психикасы, іс-әрекеті және оларды қозғаушы күштердің үздіксіз дамуы үрдісінде нақтылау.

Қазіргі заман психологиясында әдістердің төрт тобы қолданылады.

Ұйымдастыру әдістері қатарына салыстыру әдісі (әрқандай топты жасы, қызметі,

т.б. бойынша салыстыра тұрып, зерттеу); лонгитюд әдісі (бір адамды не адамдар тобын ұзақ уақыт аралығында қайталап зерттеу); комплекстік әдіс (зерттеуге әртүрлі ғылымдар өкілдері қатысып, бір объектіні жан-жақты; әртүрлі құралдармен зерттеу).
Эмпирикалық әдістер: бақылау мен өзіндік бақылау, эксперименталды (лабораториялық, табиғи, қалыптастырушы) әдістер; психологиялық болжау (психодиагностика); тест, анкета, сауалнама, социометрия, интервью, әңгімелесу әдістері; шығармашылық, іс-әрекет өнімдерін талдау әдістері; өмірбаянымен танысу әдістері.

Деректерді өңдеу әдістері: сандық (статистикалық) және сапалық (алынған материалды топқа жіктеу, талдау) әдістері.
Реттеу-түзету әдістері: аутотренинг, топ тренингі, психотерапия, оқу-үйрету әдістері.

Қайталау және бекіту сұрақтары
1. Психиканың рефлекторлық сипаты

2. Психикалық процестердің сигналдық және реттеу қызметі

3. ХХ ғ. 20-30 жж. психологияның дамуы. Гештальтпсихология, генетикалық психология, фрейдизм

4. Психологияның бүгінгі даму бағыттары

5. Психологияның қағидалары мен зерттеу әдістері
3. Жеке тұлғаның психикалық сипаттары: темперамент, мінез, қабілет
3.1. Жануар мен адам психикасындағы айырмашылықтар

1) Жануар әрекеті тек тіршілікке қажет затқа байланысты өрбіп, табиғатта болған инстинкттік қатынас шеңберінен аса алмайды.

2) Жануардың өзі тектес тіршілік түрлеріне жоқ басқа тысқы объекттерге, нысандарға қатынасынан бөлектенбейді, яғни жануарларда қоғамдық сезімнің болмауына байланысты бұл қатынас та биологиялық инстинкт сипатында болады.

3) Көбіне жануарлар бір-бірімен дыбыс арқылы әсер етеді. Адаммен сыртқы ұқсастығы бар. Бірақ бұның ішкі мағынасы басқаша. Адам тілдескенде объективті маңызды білдіріп, ауызша сөзді әншейін бір дыбыс ретінде қабылдап қоймастан, қоршаған болмыс шындығын бейнелеген ақпарат деп таниды. Ал жануарлардың дыбыстық әрекеті белгілі мазмұнға сай сараланбай, барша биологиялық қажеттің бәріне қолданылады (қоректі қажетсіну, үрку, қорғаныс т.б.) да, инстинктік, тума бекіген қылықтар шегінен аса алмайды.

Адамның саналы әрекетінің үш айрықша белгісі бар: 1) адамның саналы іс-әрекеті биологиялық себеп-салдарымен байланысы жоқ. Кейде биологиялық қажетке қарсы шығады, мысалы, ерлік жасау; 2) адамның саналы әрекеті жануарлардағыдай заттың сыртқы көрінісімен ғана қанағаттанбастан, оны тереңірек, жан-жақты тануға бағытталады; 3) жануар әрекет-қылықтары биологиялық байланыспен бірге, туа беріліп отырса, адамның біліктері мен ептіліктері қоғамдық-тарих желісінде топталған адамзаттық тәжірибені игеру, үйрену негізінде қалыптасып, олар оқу арқылы ұрпақтан ұрпаққа жеткізіледі.

Жануар қылығынан мүлдем өзгеше, адамның саналы әрекетін қалыптастыратын шарттар: 1) тіршіліктің әлеуметтік-тарихи сипаты; 2) өмірдің қоғамдық еңбекпен байланысы; 3) еңбек құралдарын жасап, пайдалана білу; 4) тілдік қатынастың пайда болуы.

Адамның жануардан түпкі ерекшелігі – ол қаруды қолданып қана қоймастан, оны ойлап табу, жасау қабілетіне ие. Бұл болжай алуға байланысты – саналы іс-әрекеттің бірінші формасы.
3.2. Тіл және адам санасы
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Адамның саналы әрекетінің қалыптасуына себепші болған екінші шарт – бұл тілдің туындауы еді. Тіл деп қоршаған дүние заттарын, олардың әрекетін, сапасын және объектілер арасындағы қатынастарды бейнелейтін белгілер жүйесін айтамыз. Тілдің адам өміріне енуі үш өзгеріс енгізді:
1) заттар мен оқиғаларды сөзге келтіріп, тіл сол заттарды бөліп алып, оларға назар салып, есте қалдыруға мүмкіндік берді;

2) сөздер белгілі заттарды атап қана қоймастан, олардың мәнді қасиеттерін абстракциялап, қабылданушы затты тиісті категорияларға жатқызуға көмек берді. Осыдан, сөз енді тілдесу құралы ғана емес, бейнелеудің сезімдік дүниеден ақыл-сана әлеміне келтірілген ойлаудың да жабдығына айналды;

3) тіл адамзаттың қоғамдық тарихында жинақталған ақпаратты жеткізудің құралы болды.
Сана психиканы біріктіруші ең жоғары өмір әрекетінің формасы, адамның еңбек әрекетіне орай басқалармен тұрақты тілдік қатынасқа келу арқасында қоғамдық тарихи шарттарға сай қалыптасуының нәтижесі.
Сана құрылымында төрт негізгі сипат байқалады (А.В.Петровский):
1) сана қоршаған дүние жөніндегі білімдердің бірлігі, оның құрылымына барша танымдық процестер енеді: түйсік, қабылдау, ес, ойлау, қиял;

2) санада субъекті мен объектінің айырмашылығы бекиді. Адам психика әрекетінің бағытын өзіне бұруға қабілетті;

3) сана болжау әрекетін орындай алады. Сана қызметі: мақсат қалыптастыру, себеп-салдарын анықтау, еріктік шешім қабылдау, іс-әрекеттің орындалу жолын айқындау т.б.;

4) сана құрылымында әрекетке орай қатынастар орнығады. Сана қоғамдық қатынастарды бейнелейтін сезімдер жүйесін қамтиды.

3.3. Бейсана – әр адамның психикалық болмысының құрам бөлігі. Бейсана ғылыми түсінігі негізгі екі бағытқа бөлінеді: психоанализ теориясы (З.Фрейд) және астарлы психикалық нұсқаулар теориясы. Психоанализ бойынша, сана мен бейсана психикалық әрекеттің бір-біріне тікелей қарсы, өзара сиыспайтын элементтері. Ал нұсқаулар теориясы, керісінше, психиканың тұтастық идеясын дәріптеумен, адам қасиеттерінің бірліктігі туралы түсінікті арқау етеді.
Ашық сана аймағында сыртқы орта мен организмнің ішкі әлемінен бір уақытта келетін сигналдардың кішкене бір көлемі ғана өз бейнесін табады. Ал қалған ақпарат кейбір үрдістерді реттеу үшін қолданылады, бірақ оны адамның өзі әрдайым сезе біле бермейді, яғни ақпарат бейсанаға өткен. Бейсана айқын сананың тікелей қатысынсыз өтіп жатқан әрекеттерді реттеуге басқаруға қажет болған барша факторларды біріктіреді.

Бейсана аймағында басқа да құбылыстар жатады: ұйқы кезіндегі психикалық әрекет (түс, лунатизм); тікелей байқалмаған тітіргендіргіштерге жауап әрекет (түшкіру, қалтырау); дағдыға айналған қозғалыс әрекеттер (музыка аспаптарында ойнау, гимнастика); саналы мақсаты болмаған кейбір әрекеттік ықпалдар (сәлемдесу әдеті, т.с.с.) және т.б.
3.4. Өзіндік сана

И.С.Кон анықтамасы: «Әрбір дара адамның өзін өзі іс-әрекет субъектісі ретінде тануға жәрдем ететін психикалық үрдістердің жиынтығы – өзіндік сана деп аталады, ал оның өзі жөніндегі өз ұғымдары белгілі бір «Мен» бейнесін құрайды».

«Мен» – психикалық өмірді реттейтін қағида; өз санамызды өз бағалауымыз бен танымымызға орай өзімізге ашып беретін әр адамның тұтастай болмысы.
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Адамға қалыптасқан өз «Менінің» бағасы – өзіндегі барды басқаларда көргенімен үздіксіз салыстырып барудың нәтижесі.
Адамның өзіндік бағасы оның өзіне қоятын талаптар деңгейіне байланысты. Талаптар деңгейі дегеніміз – адамның ниеттеген өз бағасының құны, яғни алдына қойған мақсаттың қиындық дәрежесіне орай көрінетін «Мен» бейнесінің сипаты. Адам алдында тұрған енді бір әрекетті қиындық дәрежесіне орай таңдап алу мүмкіншілігіне ие бола, өз бағасын көтеріңкі етуге ұмтылады, осыдан екі жағдайдың: бір жағынан – жоғары табыстарға жету үшін талап деңгейін жоғарылату, екінші жағынан – нәтижесіз қалмау үшін талаптарды жеңілдету – өзара қайшылығы пайда болады.
3.5. Іс-әрекет және онымен байланысты психологиялық факторлар
Іс-әрекет қоғамдық-тарихи категория. Жеке іс-әрекет белгілі қоғамның кезеңдік тарихи даму сатысындағы қалыптасқан нақты қоғамдық қатынастар жүйесімен байланыстырыла зерттелуі тиіс. Қоғамдық қатынастар жеке адамның іс-әрекетінен тыс болуы мүмкін емес.

Іс-әрекет қырларының ішінде психологияның зерттейтіні – іс-әрекеттің субъективтік жоспары, яғни адамның дүние шындығын өзінше бейнелеу деңгейі, түрі және формалары. Бұл бағытта психологияны қызықтыратын факторлар: түрткі, мақсат қою, ерік жұмсау, эмоциялар білдіру т.б қоғамдық қатынастарды субъективті бейнелеудің арнайы формалары.

Адамды белсенді іс-әрекетке келтіретін күш – бұл қажетсіну. Жануарлар әлемінде қажеттіліктер табиғи затқа ғана байланысты (қорек, қауіпсіздік, т.б.). Ал адам қажеттіктері өндіріс пен мәдениеттің даму салдарынан туындайды.
Іс-әрекеттің мақсаты дегеніміз – сол іс-әрекеттің болашақ нәтижесін күні бұрын санада болжау. Әдетте, адам іс-әрекет үрдісінде бір емес, ал бір топ өзара тәуелді мақсаттар жүйесін негіздеуі мүмкін: ең жақын, жақын, қашық, жанама, т.б.

 Іс-әрекет құрылымы мен түрлері

Іс-әрекет – адамның қоршаған дүниемен өзара ықпалды байланысының қозғалысты жүйесі. Белгілі бір қоғамдық қызметке бағытталған әрекет жиынтығы еңбектік іс-әрекеттің белгілі бір түрін құрайды. Адам әрекеті тиісті нәтижені көздейді. Оған жетем дегенше адам бір-біріне байланысты жеке міндеттерді (операцияларды) орындауына тура келеді. Әрекетті құрайтын қимылдар тобы мақсатқа орай басқарылады және реттеледі. Мақсат адам миында іс-әрекеттің болашақтағы нәтижелік бейнесіне әрекетшең моделі болып із береді.
Саналы әрекеттің орындалу барысында кейбір қимыл элементтердің сана аймағынан шығып, өздігінен орындалуы әрекеттің автоматтануы деп аталады. Жаттығу, үйрену нәтижесінде қалыптасатын адамның саналы іс-әрекеті бірліктерінің автоматты түрде орындалуы дағды деп аталады.

Адамның қай әрекеті болмасын үш тараптан тұрады: қимылдық, сезімдік және саналық, бұлардың әрбірі өзіне сәйкес қызмет атқарады: орындау, бақылау және реттеу.
Дағды қалыптасуында адамның жеке басының ерекшеліктері үлкен маңызға ие: бір адамға жеңіл орнығып, екіншісінде қиындау қалыптасады.

Дағды әрекет мазмұнына орай әртүрлі болады:
1) қимыл-әрекеттік дағды (спортсмендер әрекеттерінің бекуі);

2) сезімдік (түр-түс тану, балалардың алғашқы әріп тануы т.б.);

3) интеллектуалды дағдылар (есеп, оқу, жаттау т.б.).

Аралық дағдылар: сезімдік-қимыл дағдысы (жазу, сурет салу, сызу); сезімдік ой-дағдысы (математикалық ұғымдармен жұмыс істеу).

Интерференция – бұл дағдылардың өзара кедергілік әсері, яғни бұрыннан орныққан дағдылар жаңа дағдыға тежеу береді немесе оның тиімділігін кемітеді. Дағдылардың көшуі – бұрынғы дағдылардың жаңа дағдыларға ықпал жасау.
Ептілік – білімдер мен дағдылардың нақты әрекетте көрінуі.

Автоматтанған әрекеттердің және бір түрі – бұл әдет. Дағды мен әдеттің негізгі ерекшелігі: сана қатысы жоқ үйреншікті қалыптасқан қимылдар; ал әдет – қандай да бір әрекетті орындауды қажетсіну немесе адамдық қасиетке айналдыру. Мысалға, қол жуу, сәлемдесу т.б.
 Еңбек сипаты

Еңбек – белгілі нәтижеге жету үшін бағыт алған, белгілі мақсатқа орай ерік күшін қосумен реттелуші саналы іс-әрекет. Еңбектік қызметтің психологиялық ерекшеліктері ең алдымен оның қоғамдық пайдалы өнім жасауға бағытталған іс-әрекет болуында. Әрқандай адам өз қажеттігін қанағаттандыру үшін барша заттарды өндіре алмағандықтан, адам әрекетінің сеп-түрткісі оның өз іс-әрекетінің өнімімен емес, басқа тұлғалардың қоғамдық қызметінің өнімімен байланысты болады.
Еңбек желісінде тек еңбек құралдары ғана емес, адамның сол еңбекке деген қатынасы да үлкен мәнге ие. Әрқандай еңбек түрінде өзіне сай еңбек құралдары қолданымын таба білу қажет, адам міндеті сол құралдарды қолдану тәсілдерін игеру. Ал бұл үшін жүйелі білім мен дағдылардың ролі күшті. Мұнсыз ешқандай еңбек болуы мүмкін емес.

Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Жануар мен адам психикасының айырмашылығы

2. Сана құрылымы

3. Бейсана түсінігі. Бейсана құбылыстары

4. Тіл және адам санасы

5. Өзіндік сана ұғымы

6. Іс-әрекет және оның психологиялық факторлары

7. Іс-әрекет құрылымы мен түрлері

8. Еңбек, оның психологиялық сипаты

ЖЕКЕ АДАМНЫҢ ТАНЫМДЫҚ АЙМАҒЫ

4.1. Зейін

Ой-сананың бағытталуы деп психикалық әрекеттің таңдамалық сипатын, нақты объекті күні бұрын іріктеуін, не оған мән бермеуін айтамыз. Бағытталу түсінігі іс-әрекеттің біршама уақыт аралығында өз сипатын сақтап тұра алудың қасиетін де қамтиды.
Зейін біздің ой-санамыздың белгілі іс-әрекетке шоғырлануы мен шому мағынасын да білдіреді.

Зейін шоғырлануы ой-сананы қажетсіз нысандардың бәрінен ауыстыра алумен де байланысты.

Зейін аударылған заттың санамыздағы бйнесі нақты айқындалып, ол жөніндегі елестер мен ойлар іс-әрекет мақсатына жеткенше, санамызда бекіген халде сақталады. Осыдан, зейін іс-әрекетті бақылау және реттеу қызметін де атқарады.

Кей жағдайларда зейін қоршаған дүние емес, адам санасындағы ойлар мен бейнелерге бағытталады. Мұндай жағдайдағы зейін интеллектуалды деп аталып,ол сезімдік зейіннен біраз өзгеше келеді. Ал ой-сана дене қозғалыстарына бағытталатын болса, онда бұл қимылдық зейін болады.
 Зейін түрлері

Өзінің пайда болуы мен іске асу жағынан зейін ырықсыз және ырықты болады.

Ырықсыз зейін – ең қарапайым және алғашқы көрінетін психикалық үрдіс, оны сонымен бірге енжар, еріксіз деп те атайды, себебі ол адамның алдына қойылатын мақсатына тәуелсіз туындайды әрі әрекетке қосылады. Ырықсыз зейіннің пайда болу себептері бірнеше категорияға жатады.

Бірінші себептерге тітіргендіргіш әсердің сипаты мен сапасы жатады. Олардың ішінде ең алдымен әсер күші мен қарқындылығы. Аталған себептер тобына тітіргендіргіш әсердің жаңалығы мен тосындылығы да кіреді.
Адамның көңіл-күйіне, мұқтаждық-қажетсінуіне сәйкес тысқы тітіргендіруші әсерлер ырықсыз зейін туындатушы себептердің үшінші тобын құрайды. Мысалы, аш адам мен тоқ адамның тағам жөніндегі әңгімені, болмаса оның иісі мен дәмін қабылдауы бірдей емес.
Зейін себептерінің төртінші тобы тұлғаның жалпы бағыт-бағдарына байланысты. Міне осыдан, аула тазалаушының назары қоқысқа түседі, тәртіп сақшысы орынсыз тұрған машинаны аңғарады, ал архитектор не суретші ғимараттың сәніне сүйсінеді.

Ырықты зейіннің ырықсыз зейіннен ерекшелігі оның санала мақсатқа тәуелді келуі. Ырықты зейін ерікті, белсенді, ниеттелген деп те сипатталады. Ырықты зейін себептері биологиялық емес, әлеуметтік: ол тәнмен бірге берілмейді, сәбидің ересектермен қатынаста қалыптасады.

 Зейіннің негізгі қасиеттері

Зейіннің тұрақтылығы – зейіннің уақыт аралығына байланысты сипаты болып, оның белгілі бір нысанға көзделу мерзімін анықтайды. Зейін барша жағдайларда тұрақсыздығымен көрініс тапса, ақыл-ой жұмысы болуы мұмкін емес. Затты тануға ақыл-ой әрекетінің араласуымен зейін тұрақтылығы күшейе түседі. Сонымен бірге, зейін тұрақтылығы біршама жағдайларға байланысты болып келеді. Олардың ішінде: материал ерекшелігі, оның қиындық деңгейі, бұрыннан таныс, не белгісіз болуы, түсініктілігі, субъектінің оған деген қатынасы, сондай-ақ зерттеуші-үйренушінің даралық қасиеттері.

Зейіннің шоғырлануы – оның белгілі бір нысанға бағытталып, онда топталу күші мен дәрежесі, яғни психикалық немесе саналы іс-әрекеттің толығымен қажетті нүктеге шөгуі.

Зейіннің бөлінуі деп адамның өз зейінінің ауқымында бір уақытта бірнеше әртүрлі нысандарда ұстай алу қабілетін түсінеміз.

Мысалы, Юлий Цезарь бір уақытта өзара байланыспаған жеті іспен шұғылдана алады екен. Ал Наполеон өз көмекшілеріне бір уақыт ішінде жеті ресми құжат бойынша көрсетпе беріп, жаздыратын қабілетке ие болыпты.

Зейіннің ауысуы зейіннің бір нысаннан екіншісіне саналы және байыпты өтуін білдіреді.
Зейіннің көлемі. Сырттан келіп жатқан ақпараттарды адам өзінің мүмкіндігіне орай топтап, жіктейді. Адамның бір уақытта өзара байланысы жоқ бірнеше нысандарды қабылдау мүмкіншілігі шектеулі. Осы шектер арасын танып, қабылдауы – адам зейінінің көлемін білдіреді.

Зейіннің алаңдаушылығы – бұл зейіннің бір нысаннан екіншісіне ырықсыз ауысуы. Сыртқы алаңдаушылық – субъектіге тысқы, қоршаған орта жағдайларының әсер етіп, ырықты зейіннің ырықсыз зейінге ауысуынан болады. Зейіннің ішкі алаңдауы көңіл-күй, толғаныс нәтижесінде туындайды, орындалатын іске қызықпаудан, жауапкершілікті сезінбеуден келіп шығады.

Зейіннің шашыраңқылығы деп адамның ұзақ уақыт аралығында өз зейіні мен назарын нақты затқа бағыттай алмауын айтамыз. Жалған шашыраңқылық – адамның бір іске өте беріліп, өзін тікелей қоршаған заттар мен құбылыстар әсеріне елеңдемеуі. Шын шашыраңқылық құбылысына кезіккен адамның өзі ырықты зейінін қандай да бір затқа не әрекетке бағыттап, тоқтата алуы қиындайды, оның көп ерік-күшін жұмсауына тура келеді. Шын шашыраңқылықтың физиологиялық себебі – ішкі тежелу күшінің кемдігінен. Шын шашыраңқы зейіннің себептері: 1) жүйке жүйесінің жалпы зақымдануы; 2) қан аздылығы; 3) мұрын, тамақ сырқаттарынан миға оттегінің жеткілікті келіп түспеуі; 4) дене мен ой шаршауынан; 5) көңіл-күй күйзелістері.
Кейбір адамдар жағдайына қарамастан бірден көп іске араласады, бірақ ешбірімен де ыждағатты шұғылдана алмайды. Шын шашыраңқылық отбасында дұрыс тәрбиенің болмауынан да туындайды: режимнің бұзылуы, ойын мен демалыстың реттелмеуі, еңбектік міндеттерден ажырауы, тілегінің бәрін орындай беру.

4.2. Түйсік

Қоршаған орта мен өз тәніміз жөніндегі біліктердің негізгі көзі – біздің түйсігіміз. Олар қоршаған орта мен ағза қалпы жөніндегі ақпараттардың миға жетіп, адамның төңіректегі дүние отасы мен өз тәніне байланысты бағыт-бағдар түзуіне қажетті негізгі өзек, арнаны құрайды. Тұрақты ақпарат көзінен айрылған адам мүлгіген кейіпке түседі. Ерте балалық шақта кереңдікпен зағиптіктен жеткілікті ақпарат ала алмаудан адамның психикалық дамуы күрт тоқтайды.
Сезім мүшелеріне әсер етуші объективті заттар мен құбылыстар тітіргендіргіштер деп аталады да, ал олардың әсерінен сезім мүшелерінде туындайтын құбылыс – тітіркену деп қабылданған. Тітіркенуден жүйке тарамдарында қозу пайда болады. Түйсік жүйке жүйесінің қандай да тітіргендіргішке жауапты реакциясы ретінде туындап, әрқандай психикалық құбылыс секілді рефлекторлық сипатқа ие.
Түйсіктің физиологиялық механизмі – арнайы жүйке тетігі талдағыш қызметі. Әр талдағыш үш бөліктен тұрады: 1) сыртқы энергияны жүйке үрдісіне қосушы дененің шеткі бөліктерінде орналасқан рецепторлар; 2) қозуды орталық жүйке бөлігіне жеткізуші афференттік немесе сезімтал жүйкелер; 3) шеткі бөліктен жеткен жүйке импульстарын өңдеуші талдағыштың  (анализатор) ми қабығындағы бөліктері.

Тітіргендіргіштер сезім мүшелерінің біреуінде ғана түйсік туғызудың орнына сол сәтте басқа түйсіктердің пайда болуына да жағдай жасайды, яғни қосарласқан түйсік пайда болады. Бұл құбылыс психологияда синестезия деп аталады. Синестезия құбылысы – ағза талдағыштарының өзара тұрақты байланыстылығы мен объективті дүниені бейнелеудегі сезімдер тұтастығының және бір дәлелі.

4.3. Қабылдау

Қабылдау – бұл заттар мен құбылыстардың өз қасиеттері және бөлшектерімен біріге, сезім мүшелеріне тікелей әсер етуінің нәтижесінде тұтас түрде бейнеленуі. Түйсік пен қабылдау өзара тығыз байланысқан жан құбылыстары. Екеуі де түйсік мүшелеріміздің әсерленуінен туындайтын объективтік шындықтың сезімдік бейнесі. Бірақ қабылдау – нақты затты немесе құбылысты сезімдік тануға негізделеді, қабылдауда біз көз алдымызға белгілі мағынаға толы адамдар, заттар, құбылыстар әлемін келтіреміз және олардың бәрінің де өзара күрделі, әрқилы қатынастарға түскенін байқап, білеміз. Ал түйсік болса, қоршаған орта әсерінен болатын, бірақ толық жетілмеген, нақты заттық кейіпке келмеген  жеке сезімдік қасиеттердің бейнеленуі. Түйсік пен қабылдау психикалық бейнелеудің сезімдік-қабылдау деңгейін құрайды.
Қабылдаудың қасиеттері

Қабылдаудың заттық тектілігі оның объективтік болмыстық көрінісімен түсіндіріледі, яғни сыртқы дүниеден алынатын ақпарат көзі осы объективті дүниенің өзінде болуы. Қабылдаудың заттық негізді болуы әрекет-қылықты реттеуде үлкен маңызға ие. Әдетте, біз нақты нысанды басқалардан түрі мен сипатына қарай бөлмейміз, біз үшін бұл жағдайда ең қажеттісі оның тұрмыстық қажеттілікке жарайтын негізгі қасиеттері. Мысалы, пышақ кесуге жараса ол пышақ, болмаса – әншейін металл.

Қабылдаудың тұтастығы. Түйсік заттардың жеке қасиеттерінен ақпарат жинауға қажет, ал қабылдауда сол заттардың қарапайым бөлшектері жөніндегі біліктерді біріктіру арқылы тұтастай бейне жаратамыз.
Қабылдау тұрақтылығы (константтығы) деп өзгерген жағдайларға қарамастан заттың кейбір қасиеттерінің бір текті сақталуын айтамыз.

Қабылдаудың мағыналылығы. Қабылданған нысан тұтас, оның мәні сөзбен беріледі, мазмұны тұжырымдалады. Қабылдау мағынасының қарапайым түрі – тану. Тану жалпылап тану немесе талғаусыз тану және даралап тану болып бөлінеді. Жалпылап тануда нәрселердің жай-жапсары терең біліне бермейді, ал даралап тануда заттар мен құбылыстарды айыру анық әрі толық түрде өтеді.

Апперцепция – қабылдау нәтижесінің жеке адам психикалық өміріне, оның тұлғалық ерекшеліктеріне тәуелділігі. Бір заттың өзін әр адам (біліміне, тәжірибесіне, тәрбиеленген ортасына, жасына, ұлтына, қызметтік дәрежесіне орай) өзінше қабылдайды.

Ниет, көңіл шарпуларының ықпалымен қабылдау мазмұны уақытша өзгеріске де түсуі мүмкін. Мұндай уақытша апперцепция адамның әртүрлі алдануы – иллюзия салдарынан жансақ пікірлер туғызатын жағдайларда болады.

Жүйке жүйесінің ауруға шалдығуына байланысты жалған, теріс, бұрмаланған бейнелер туындайды. Мұндайдағы қабылдау галлюцинация деп аталады.
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 Гойя. Сон разума рождает чудовищ ("Сананыц қалгып кетуі қубыжықтарды тудырады")
Қабылдау да түйсік сияқты рефлекторлық үрдіс. Оның негізінде қоршаған орта заттары мен құбылыстарының рецепторларға әсер етуінен үлкен ми сыңарлары қабығында пайда болған шартты рефлекстер мен уақытша жүйке байланыстары жатыр. Қабылдау үрдісі ми қызметінің ең жоғары талдану-бірігу формасы.

Ғылым болмыс жасауының екі формасы бар деп санайды. Олар – кеңістік пен уақыт.

Дүниедегі заттардың барлығы кеңістікте орналасқан. Олардың белгілі түр-тұрпаты бар: ұзын-қысқа, енді-енсіз, үлкен-кіші т.б. Монокулярлық емес, бинокулярлық көруде  заттардың шамасын айыра аламыз.
Уақытты қабылдауда субъективті мезеттер ерекше орын алады. Өткен шақ жылдам, қысқа мерзімде өткен сияқты. Өткен шақтың тез өтуі, келер шақтың ұзақ болып көрінуі субъективті жағдайларға байланысты. Уақыт қызықты болса, тез өтеді, қызықсыз болса, ұзаққа созылады.
4.4. Ес

Өткен тәжірибемізден қалған іздерді қалдырып, сақтап, кейін бұрын білгендерімізді жойып алмастан, оларды қайта танып, жаңғыртумен ақпарат топтауымыз ес деп аталады.
П.Линдсей мен Д.Норман естің үш типін анықтаған.

Сезімдік әсердің тікелей, нақты ізі. Бұл ес жүйесі біздің сезім мүшеміз қабылдаған дүние көріністерін толық әрі дәл сақтауға жәрдем береді. Мұндай жолмен еске түскен қоршаған орта ақпараты есімізде өте қысқа мерзімге ғана орнығып, 0,1-0,5 с ішінде жойылып кетеді.

Қысқа мерзімді есте материал басқаша тұрақтайды. Есте қалған бейне сезімдік деңгейдегі толық көріністей болмай, оқиғаның қандай да бір шағын баламасына сәйкес келеді. Әдетте, ұсынылған материалдың ең мәнді деген 3-4 бірлігі ғана қабылданады. Ерік күшпен сол сөздік материалды бірнеше рет қайталай тұрып, оны есте біршама ұзақ мерзім сақтауға болады.
Ұзақ мерзімді естің уақыты да, қамту көлемі де шексіз. Бірнеше минуттан артық сақталғанның бәрі ұзақ мерзімді еске кіреді. Ұзақ мерзімді еске байланысты қиыншылық – бұл санадағы ақпаратты іздестіріп, таңдап, қажеттісін таба білу. Дегенмен, есіміздегі мәлімет өте көп болса да, қажетті дерек дер кезінде шыға келетін қасиеті бар.

Естің ассоциативтік теориясы: дүние заттары мен құбылыстарының есте орнығуы мен қайта жаңғыруы бірінен бірі бөлектенген күйде емес, өзара байланысты «топталған не тізбектелген» (Сеченов) қалыпта жүреді. Мида уақытша жүйке байланыстары (ассоциациялар) түзіледі. Ассоциациялардың бірі заттардың уақыт пен кеңістіктегі қатынас бейнесінен, яғни жанасу ассоциациясы, екіншісі – олардың ұқсастығынан туған бейнеден, яғни ұқсастық ассоциациясы, үшіншісі – қарама-қарсылыққа негізделген контрастық ассоциациясы, төртіншісі – себеп-салдарлы қатынастардан туындайтын каузалдық ассоциация. Ассоциативтік теориялардың өкілдері: Аристотель, Юм, Джеймс, Спенсер, Сеченов, Павлов.

Естің нейрондық теориясы: есте қалдыру мидың электрлік белсенділігімен атқарылады. Нейрон жеткізген импульстер аксон арқылы бір клеткадан екіншісіне беріледі.

Естің биохимиялық теориясы. Естің ерекше іздері дене молекулаларындағы химиялық бірікпелерде таңбаланып (кодталып), организмде еркін қозғалыста болатыны дәлелденді.
 Ес түрлері
Әрекеттегі басымдау болған психикалық белсенділіктің сипаты бойынша ес қозғалысты, сезімдік, бейнелі және сөз-логикалы болып бөлінеді.

Іс-әрекет мақсатына орай  ес ырықты және ырықсыз болуы мүмкін.

Дүниелік іс-әрекеттегі ролі мен орнына, сақталу мерзімінің мөлшеріне байланысты – қысқа мерзімді, ұзақ мерзімді және нақты қызметтік ес ажыратылады.

Қозғалысты ес – әрқилы қимыл-қозғалыстар мен олардың бірлікті жүйесін есте қалдырып, сақтап және қайта жаңғырту.

Сезімдік ес. Басымыздан өтіп, есімізде сақталған сезімдер әрқашан бізді әрекетке ынталандырады немесе өткендегі жағымсыз әсерлерге тап келтірген оқиғалардан сақтандырады. Сізбен қатынасқан адамның көңілін аулау, көркем шығарма кейіпкерімен қосылып, толғанысқа түсуіңіз осы сезімдік еске негізделген.
Бейнелі ес – елестерге, табиғат көріністеріне, сонымен бірге дыбыстарға, дәмге негізделген жад іздері. Ол көру, есту, сипай сезу, иістік және дәмдік болып бөлінеді. Сәйкес түйсік түрлері сияқты мұндай ес түрлері іс-әрекет шарттарына орай қарқынды дамып, кейде кемістігі болған ес түрлерінің орнын толықтыруда керемет деңгейлерге көтерілуі мүмкін, мысалы, соқырдың денесімен сезінуі, естігіштігі, ал саңыраудың көргіштігі, иіскей, жанаса сезгіштігі т.б.

Сөз-логикалы (мағыналы) ес мазмұнына біздің ой-өрісіміз кіреді. Ой тілсіз өрнектелмейді, сондықтан ой тек мағыналық қана болмай, сөзді-логикалы болатыны осыдан.

Арнайы есте қалдыру не еске түсіру мақсаты болмаған психикалық үрдіс ырықсыз көрініс беріп, ал егер бұл процесс мақсатты бағдарланған болса – ырықты сипатқа ие. Кейінгі жағдайда есте қалдыру мен қайта жаңғырту арнайы мнемоникалық әрекеттерге орай жүзеге асырылады.

Нақты қызметтік ес адамның нақты іс-әрекет қажетіне орай қозғалыстар және қимылдарды орындауына байланысты іске қосылады.

 Ес үрдістері

Есте қалдыру. Есте қалдырудың бастапқы формасы – ырықсыз, ниеттелмеген мнемоникалық әрекет, яғни арнайы тәсілдерді қолданбай-ақ жадта қалдыру. Ниеттелген, ырықты есте ақпараттардың санада бекіп қалуы үшін адам арнайы тәсілдер қолданады, күрделі ақыл-ой әрекетін пайдаланады.
Есте қалдыру тұрақтанған материалды қайта жаңғыртуға бағытталған  әрекет мнемоникалық әрекет деп аталады.

Механикалық және мағыналық есте қалдыру. Механикалық жаттауда сөздер, заттар, оқиғалар мен әрекеттер қабылдау негізіндегі ретімен, қандай да бір өзгеріссіз, сол қалпында есте орнығады. Мағыналы есте қалдыру – материал бөлшектері арасындағы көзден таса, ішкі логикалық байланыстарына негізделеді. Механикалық жаттау тиімдігі шамалы, көп еңбектеніп, сан мәрте қайталауды қажет етеді; мұндай жолмен жатталғандар қажетті кезінде еске түсе бермейтіні де бар. Ал мағыналы жаттау адамды шектен тыс еңбектерден азат етіп, нәтижеге жол ашады.
Түсінімді және берік есте қалдырудың шарттары. Түсініп ұғу үшін игерілетін материалдың өзекті ой топтары бөліп алынып, жоспар түрінде өрнектеледі. Бір бөлшектен екіншісіне өте отырып, материалдың негізгі материалдарының логикалық тізбегі құрылады. Мәтінді қайта жаңғырту кезінде қажетті материал жоспар тақырыбы төңірегіне шоғырланып, оны еске түсіру жеңілдейді.
Материалды ұғудың пайдалы әдісі – салыстыру, яғни заттар, құбылыстар мен оқиғалар арасындағы бір-біріне ұқсастық пен ерекшелікті тани білу.

Материалдың түсінімді болуы оның нақтылығы.

Еске берік қалдырудың жолы – қайталап тұру. Қайталау белсенді және әртүрлі болуы дұрыс (мысалдар келтіру, сұрақтарға жауап беру, схема сызу, кесте құру, көрнекі құрал жасау т.б.). Қайталау уақытын реттеген жөн. Уақытқа байланысты қайталау екі әдіспен орындалады. Жинақты әдісте материал бір отырыста жатталады да, оның қайталануы үздіксіз, бірнеше рет орындалады. Ал бөлшектелген қайталауда мәтіннің әр оқылу арасы біршама уақытпен ажыратылады. Жиі қайталаудан жалықпас үшін оның түрін, формасын, әдістерін алмастырып тұрған жөн.
Психологияда жаттау әдістерінің үш түрі аталған: тұтастай, шамалап, аралас. Тұтастай жаттау – материал мәтіні бастан аяқ, тұтастай бірнеше рет, толық игерілгенше қайталанады. Шамалап жаттау – материал бірнеше бөлікке ажыратылады да, әрқайсысы өз алдына бірнеше қайталанып, жатталады. Аралас әдіс – аталған екі әдіс элементтері бірдей қолданылады.

Еске қалдырудың нәтижелі болуы материал сипатына да тәуелді. Көрнекі-бейнелі нысан жалаң сөзден гөрі тәуір есте бекиді.
Табысты есте қалдырудың және бір тиімді жолы қажет материалды жүйелестіре білу, яғни топқа жіктеп, біріктіру, мысалы, түріне, көлеміне, формасына, оқиғалардың өту уақытына, т.с.с.

Есте сақтау ес үрдісінің бөлігі. Ұзақ мерзімді есте сақталатын материал жаңа ақпараттардың әсерінен қайта жасалып жатады. Есте сақталған материалдың кейбір бөліктері жойылады, бірінің орнына екіншісі келеді, материалдың орналасу кезегі өзгеріске түсіп, қажет бір жалпылыққа келтіріледі.

Тану және қайта жаңғырту. Затты не құбылысты тани отырып, біз оны белгілі бір категорияға жатқызамыз. Қайта жаңғыртудың танудан өзгешілігі: ол танудан соң іске асады немесе тікелей танусыз-ақ, одан тыс жүзеге келуі мүмкін.

Материалды еске түсіруде жоспарлы берілген сұрақтардың көмегі үлкен.

Ұмыту үрдісі еске түсіре алмау немесе тану мен қайталап айтып берудегі қателесуде көрінеді. Ұмытудың физиологиялық негізі – уақытша жүйке байланыстарын жандандыруға кедергі етуші ми қабығындағы тежелу әрекеттері.

Естің бұзылысы. Мидың психикалық қалпы ең алдымен ес бұзылысынан көрінеді. Кейде адам жаңа ғана көрген, білгенін қас қағым уақыт өтпей ұмытады, бірақ атам заманындағы оқиғаларды есіне түсіре алады.  Кейбір жағдайларда ес өз желісінің (динамика) бұзылуынан да көрінеді: адам белгілі бір уақыт аралығында тәп-тәуір жаттап, материалды қайта жаңғырта алса, ал қысқа бір мерзім өтумен бұл қабілетінен айрыла қалады. Мұндай жайлардан адам есі үзіліске түсіп, оның ой жүрісінің бұзылғанын байқаймыз.

4.5. Ойлау
	




	

	Огюст Роден

	Мыслитель, 1880—1882

	Le Penseur

	Бронза. Высота: 181 см

	Музей Родена, Париж


Ойлау – тұлғаның шындықты жалпылама және жанама бейнелеуге бағытталған танымдық әрекеті. Ойлаудың міндеті кездейсоқ сәйкестіктерден ажыратып, нақты заңдылықтарға негізделген мәнді, қажетті байланыстарды танып, аша білу. Адамның ойлау қызметі үшін сезімдік танымға қарағанда, сөйлеу мен тіл маңызды. Ойлаудың ең жоғарғы формасы – сөзді-логикалы ой.

Бір нәрсе ойлағанда біз әрқашан да ұғымға сүйенеміз. Ұғым дегеніміз – зат немесе құбылыстығ жалпы, сондай-ақ мәнді қасиеттерін бейнелейтін ой.
Пікір дегеніміз ойлау формасы, мұнда бір нәрсе не мақұлданады, не теріске шығарылады. Бір немесе бірнеше пікірден жаңа пікір шығаратын ойлар формасы ой қорытындылары деп аталады. Ой қорытындылары индуктивтік және дедуктивтік болады. Индуктивтік ой қорытындылары жеке фактілердің негізінде қорытынды жасау, жалпы пікір айту. Дедуктивтік ой қорытындылары дегеніміз – жалпы ережеден жеке қорытынды жасау.

Ой қорытындыларының объективтік пікірлерге негізделетін үрдісі логикалық ойлау деп, ал дұрыс ойлаудың формалары мен заңдары туралы ғылым логика деп аталады.
Ой әрекеті барысында адам қоршаған дүниені танып, білу үшін ерекше ақыл қызметтерін орындайды. Бұл қызметтер әрқилы әдістерден құрылады: талдау, біріктіру, салыстыру, дерексіздендіру, нақтылау және қорытындылау.

Талдау (анализ) – бұл оймен бүтінді жіктеу, әрекет не қатынас бірліктерін бөліп алу.

Біріктіру (синтез) – бұл әрқилы бөлшектер, қасиеттер мен әрекет-қимылдарды тұтас бірлікке топтастыру.

Салыстыру – бұл әрқандай заттар мен құбылыстардың не ойлардың бөліктері арасындағы ұқсастықтар мен айырмашылықтарды білуге бағышталған ой-әрекеті. Салыстыру түрлері: 1) бір жақты (бір белгісі бойынша); 2) көптарапты толық, барлық белгілерін ескерумен); 3) үстірт және терең; 4) тікелей және жанама.

Салыстыру белгілі бір байланыс не қатынас бойынша жүргізілуі шарт (форма, түс-түр, салмақ, ұзындық, уақыт сияқты).

Дерексіздендіру (абстрагирование, отстранение) – бұл зерттеліп жатқан нысанның қандай да бір белгісін бөліп алып, қалғандарын елемеу.

Нақтылау – ойдың жалпы және дерексіз күйден мазмұн ашуға керек болған көрнекі зат пен деректі мысалға ойысуы.

Қорыту – заттар мен құбылыстарды ортақ және мәнді белгілеріне орай ойда біріктіру. Мысалы, алма, алмұрт, өрік және т.б. ортақ қасиеттеріне негізделіп олардың бәрін бір «жеміс» деген түсінікпен арнайы топтық категорияға қосамыз.

4.6. Қиял

Қиял – алда күтілген жағдайлар анық болмаған кездерде оқиғаның соңғы нәтижесін күні бұрын болжастырумен қандай да әрекет бағдарламасын түзуге жәрдемдесетін психикалық үрдіс. Адам жаңалықты өз ойында құрады.

Л.С.Рубинштейннің пікірінше, шығармашылық қиялдың қуаты мен деңгейі келесі екі белгімен анықталады: 1) қиял туындысы мәндік және мағыналық шарттардан асып кетпеуі лазым; 2) қиял өзіне негіз болған деректерден жаңалығы және қайталанбастығымен ерекшелінуі тиіс. Осы екі талапқа сай келмеген қай қиял да фантастика, бірақ тәжірибелік жағынан пайдасыз.
Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Ой-сананың бағытталуы
2. Зейін. Зейін түрлері

3. Зейіннің негізгі қасиеттері

4. Түйсік ұғымы. Тітіргендіргіштер

5. Түйсіктің физиологиялық механизмі. Түйсіктің талдағыш қызметі. Рецепторлар, афференттік жүйке, анализатор

6. Синестезия ұғымы

7. Қабылдау. Қабылдау қасиеттері

8. Қабылдау: апперцепция, иллюзия, галлюцинация ұғымдары

9. Ес ұғымы. Ес жөніндегі ассоциативтік, нейрондық, биохимиялық теориялары

10. Ес түрлері

11. Ес үрдістері. Мнемоника

12. Ойлау ұғымы. Пікір. Индуктивтік, дедуктивтік ой қорытындылары

13. Ақыл-ой қызметтері. Талдау (анализ), біріктіру (синтез), салыстыру. Дерексіздеу (абстрагирование)

14. Қиял. Қиял және шығармашылық қабілеті
ЖЕКЕ АДАМ ЖӘНЕ ОНЫҢ ПСИХОЛОГИЯЛЫҚ ТАБИҒАТЫ


5. 1. Жеке адамның бағыт-бағдары

Адамның іс-әрекетін бағыттаушы әрі оны нақты жағдайларға икемдестіруші тәуелсіз тұрақты мотивтер жиынтығы жеке адамның бағыт-бағдары деп аталады. Бағыт-бағдар құрамына өзара байланысты, деңгейі жағынан бірінен бірі жоғары бірнеше төмендегідей формалар кіреді.

Құмарлық (влечение) – бағыт-бағдардың ең қарапайым биологиялық формасы.

Ниет (намерение) – саналы қажетсіну, толық белгілі затқа құмарлық.

Ұмтылыс (стремление) ниетке күш қосылғанда пайда болады.
Қызығу (интерес) – бағыт-бағдардың қандай-да затқа ауысуындағы танымдық форма. Қызығуға еріктік күш қосылса, бейімділік (склонность) пайда болады.

Көзқарас – қоршаған дүние болмысын философиялық, эстетикалық, этикалық, жаратылыстану және басқа ғылымдар жүйесінде танудың формасы.

Наным (убеждение) – адамды өз танымы, принципі, көзқарастарына орай әрекетке ықпалдаушы мотивтер жүйесі, бағыт-бағдардың ең жоғары формасы.

Адам бағыт-бағдарының басым болуынан саналы мотивтер туындайды. Осы іргетас негізінде адамның өмірлік мақсат, мұраты қаланады. Өз болашағын көрегендікпен тани білуге қажет адам қасиеттеріне кедергі болатын жан күйзелістері мен түңілулер фрустрация делінеді. Мұндай психикалық қалып адамда оның мақсатқа жету жолында бой бермес кедергілерге кезіккенде туындайды.

5.2. Психологиялық қорғаныс
Көп жағдайда адамның көздеген тұрмыстық қажеттіктері орындала бермейді, оларды қанағаттандырудың мүмкіндігі болмай қалады. Мұндайда әрекет-қылық психологиялық қорғаныс тетіктерімен реттеліп барады.

Жоққа шығару (отрицание): адамды қатерлендіріп, оны дау-дамайға соқтыруы мүмкін ақпарат еленбейді, қабылданбайды.

Ығыстыру (вытеснение) – ішкі жан күйзелістерінен үйлемсіз мотивтер не ұнамсыз ақпараттарды ойланып жатпастан, санадан шығарып тастау жолымен құтылудың ең әмбебап әдісі.
Көшіру (перенос) – адамның өзгелер қабылдамайтын өз басындағы мінез-қылық кемшіліктерін мойындағысы келмей, ойланып, толғанбастан басқа біреуге өткізе салудан болатын жаманшылық, өзінің ұрыншақтығын қарсыласына таңа салып, оны дау-дамайдың себепшісі етіп, көрсету әрекеті.

Сәйкестендіру (подражание) – адамның өз қолы жетпейтін, бірақ аңсаған, басқа біреудің жақсы әдет-қылықтарын иемденуі.

Жаңалау – адамның істеген келеңсіз әрекетін мойнына алса, өз қадірінің жоғалатынын түсінуден, болған оқиғаға байланысты ниеттері мен қылықтарын өтірік-шынды жанастырып дәлелдеуге тырысуы, мүмкіндіктері кемдігінен қолы жетпеген не жетпейтін заттардың объективті құндылығын өзінше кеміте салып, өз көңілін арбауы.

Ауыстыру (замещение) – адамның баста өз әліне қарамай, күрделі іске ұрынып, кейін бітпесін білген сон, оған деген әрекетін оңай жұмысқа бұра салуы. Осындай ауыстырудан қол жетпес қажеттіліктің орындалмауынан болған күйзеліс бәсеңдейді, бірақ ізгі мақсат адыра қалады.

Оқшаулау (отстранение) – адамға соққы болатын жәйттердің сана деңгейінен шегеріліп, басылуы.

Психологиялық қорғаныс  әсері адамға қай жағдайда да өзінің ішкі қалыпты көңіл-кейпін тұрақты сақтауына жәрдемдеседі.
5.3. Ерік

Ерік – бұл адамның мақсатты жұмыс орындау барысында кезіккен сыртқы және ішкі кедергілерді жеңуімен байланысты өз қылық-әрекеттерін қолдап, реттей білу қасиеті.

Еріктік қылықтың ерекшелігі оның «мен қалаймын» емес, «мен міндеттімін» толғанысының жетегінде болуы.

Кейбір еріктік әрекеттер күрделі болуынан, оның орындалуы ұзақ мерзімге созылуы мүмкін, мысалы, альпинист, оқушы, ғалым, т.б. өз ойларын ақтау үшін маңдай терін төге, ерік кұшін сарп етуі керек.
Ерік процесінің кезеңдері: 1) ниеттің туындауы мен мақсат белгілеу; 2) талдау, талқылау кезеңі мен түрткілер таласы; 3) шешім қабылдау; 4) орындау.

Қажетті ұмтылысты пайда ету үшін адам «осылай болуы тиісті» дегендей борыш сезіміне бөлінуі тиіс.

Ерік – адамның өз болмысын билей алу қабілеті, өз ұмтылыстары, сезімдері мен құмарлықтарына тоқтам беру қасиеті.

Қандай да еріктік әрекетке араласа отырып, адам оның ізгі нәтижесіне байланысты өзіне жауапкершілік жүктейді. Әлеумет ортасында қалыптасқан заң, мораль, әдет-ғұрып пен дәстүрлерге орай, іс жақсылық пен жамандық болып бағаланады.

Ерік әрекеттерінің ішкі не сыртқы бақылауда болуының ұнамды да кері әлеуметтік салдары бар, сонымен бірге олар тәрбие барысында қалыптасып, тұлғаның тұрақты қасиеттеріне өтеді.

Адам еркі басқа да көптеген қасиеттермен ерекшеленеді: ерлік, тәртіптік, іскерлік т.с.с.

Еріншекте іске деген құлық, ниет, оны орындауға талпыныс болмайды.

Қандай да бір әрекетте күш сала білуге дайындық өздігінен болмайды, оған арнайы үйрету қажет.

5.4. Сезім

Сезім – бұл адамның қоршаған болмыс заттары және құбылыстарымен қатынас жасауынан туындаған әрқилы формада көрініс беретін толғаныс, күйзелістері.

Сезім екі себептен пайда болады, біріншісі – адамның объектіге қатынасын айқындайтын қажеттіктер; екіншісі – адамның осы нысанның тиісті қасиеттерін түсініп, оны санада бейнелеу қабілеті.
Сезімндердің өзіндік ерекшелігі олардың қарама-қарсылықты сипатынан көрінеді: рахаттану-қысылу, ұнату-жек көру, қуаныш-мұң, көңілді-қайғылы т.б.

Сезімнің маңызды сипаты – олардың бірігімді (интегралды) келуі. Сезімдердің және бір маңызды ерекшелігі – олардың денедегі тіршілік әрекеттермен тікелей байланыста болуы. Сезім ықпалынан адамның ішкі тән қызметі өзгеріске түседі: қан айналымы, дем, ас қорыту, ішкі және сыртқы секреция бездері. Шектен тыс ұзақ уақыт және қарқынды болған көңіл-күй толғаныстары ағзаны сырқатқа шалдықтырады: қорқыныш – жүрек ауруларына, ашу – бауырды, жабырқау мен мұң – асқазанды бұзады.

Сезімдер тарихи-әлеуметтік негізге ие: олар әртүрлі халықтарда, әртүрлі кезеңдерде мән-мағынасы мен көріну формасын ауыстырып отырады.

Сезімнің қызметтері

Сезімнің бейнелеу қызметі оқиғаларға баға беруден көрінеді. Сезімнің ақпараттық не бейнелеу мүмкіндігі ниеттеу немесе ынталандыру қызметімен тікелей байланысты.
Сезім қуаттау, қолдау қызметін де атқарады. Күшті эмоционалды көңіл-күйге себепші болған оқиғалар адамның, мысалы, оқушының санасында жеңіл қабылданып, ұзақ уақыт есте сақталады.

Сезім икемдесу қызметін де атқарады.

Сезімнің коммуникативтік (ақпарат алмасу) қызметі де үлкен маңызға ие. 
Сезім түрлері
Көңіл – субъектіге эмоционалды реңкті сақтап қалуға не жоюға ықпал жасаушы психикалық процестің ерекше түрі: кейбір түс-түр, дыбыстар, иістер өздерінің негізгі мәніне байланыссыз біздің есімізге түсуден жағымды не жағымсыз сезімдер тудырады. Егер көңіл тұрақты жиіркеленушілікпен ұштасса, бұл идиосинкразия сырқатының белгісі.

Кейіп – біраз уақыт бойы адамның көңілін билеп, мінез-құлыққа әсер ететін жалпы эмоциялық күй. Адам кейпі тіршілік жағдайына байланысты құбылмалы болып отырады.

Эмоция (сезім шарпуы) – сезімнің тікелей қатынастағы уақытша көрінісі. Стеникалық эмоциялар адамға қуат беріп, іс-әрекетке ынталандырады. Керісінше, кейде адамның аяқ алысы байланады, енжарлық басады – бұл астеникалық эмоция көрінісі.
Жағдайға, дара ерекшеліктеріне орай эмоция адам қылығына әртүрлі ықпал жасауы мүмкін. Мысалы, қорқыныш сезімі адамды өзін жинақтап, қатерге қарсы шығуға итермелеуі мүмкін, ал басқа адамды шідерлеп «тізесі қалтырайтын» дәрежеге келтіреді.
Қуаныш – орындалуы күмәнді болып тұрған қажеттіліктің толық қанағаттандырылуына байланысты туындайтын ұнамды эмоционалды күй.
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Таңдану – күтілмеген оқиғаға байланысты пайда болатын эмоциялық белгі. Таңдану бұрыннан бар сезімдерді тежейді.
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Қасірет – алғашқында аз да болса сенім күттірген маңызды өмір қажеттігінің орындалмауы не оның орындалмайтыны жөнінде ақпарат алудан болатын жағымсыз эмоциялық күй.

Қаһар – субъектіде өте маңызды қажеттіліктің күшті кедергіге ұшырап, орындалу мүмкіндігінің кенеттен жойылуына байланысты пайда болып, дүлей көрініс беретін ұнамсыз эмоциялық қалып.
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Жиіркену – тікелей қатынаста болған объектердің (заттар, адамдар, құбылыстар, оқиғалар т.б.) жеке адам идеологиясына, адамгершілік не эстетикалық талғамына ымырасыз қарама-қарсылықты болуынан туындайтын ұнамсыз сезім түрі.
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Жек көру – адам аралық қатынастарда субъектінің көзқарас, өмірлік салты мен сезім объекті қылықтарының бір-біріне сәйкес келмеуінен жүз беретін ұнамсыз көңіл-күй.

Қорқыныш – субъектте өз тіршілігіне шын немесе болуы мүмкін қатер жөнінде ақпарат алумен бірге пайда болатын сезімдік құбылыс.

	




	

	Эдвард Мунк

	Крик, 1893

	

	Картон, масло, темпера, пастель. 91×73,5 см

	Национальная галерея, Осло


Ұят – субъектінің өз қылық-әрекеттері, ниеттері және сырт келбетінің басқалар күткендей өз принциптеріне орайлас болмағанын түсінуден келіп шығатын ұнамсыз сезім түрі.
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Эмоциялық толғаныстар бір текті болмайды. Бір объекттің өзі біріне бірі қайшы келген әрқилы сезім туғызады. Бұл құбылыс амбивалентті (екі ұшты)  деп аталады. Жағдайға, оқиғаға байланысты адам сезімі арасындағы қайшылық туындайды: мысалы, махаббат пен қызғаныш бірге жүреді.

Өте күшті эмоциялық әрекет көрінісі – аффект қысқа да қарқынды өтуімен ерекшеленеді.
Адамның көңіл-күйінің кейпін білдіретін жәйттің бірі фрустрация (көңілдің бұзылуы, межелі істің жүзеге аспай қалуы) деп аталады. Жоспарланған ісі мен мақсаты кедергілерге ұшырап, адам оған ренжиді, көңіл  құлазып, қайғырып, күйзеледі, ашуға бұлығады.
 Жоғары деңгейдегі сезімдер

Ақыл-ой сезімі – адамның оқып білім алуға, өз қызметіне, шығармашылық пен өнерге деген көңіл-күй қатынасы.

Эстетикалық сезім – объективтік шындықты бейнелеп, оның әсемдігі мен сұлулығын, жарасымдылығы мен сенімділігін қабылдап, оған әсерленудегі көңіл-күй.

Адамгершілік-моральдық сезімдер қоғам талабына орай адамның өз мінезінің лайық не лайық еместігін сезінген көңіл-күйін білдіреді.
5.5. Темперамент

Темперамент – адамның психикалық әрекетінің нақты динамикасын айқындайтын психиканың дара қасиеттерінің жиынтығы. Павлов көзқарасында адам темпераменті – жоғары жүйке жүйесінің сырттай әрекет қарқынында танылатын психикалық бейнесі.
Ежелгі грек дәрігері Гиппократ тұжырымы бойынша, адамдар төрт «дене шырындарының» – қан, шырыш, өт, запыран – өзара қатынасымен ажыратылады. 
	Гиппократ

	др.-греч. Ἱπποκράτης

	



	Бюст Гиппократа в Пушкинском музее

	Дата рождения:
	около 460 года до н. э.

	Место рождения:
	остров Кос

	Дата смерти:
	между 377 и 356 годами до н. э. (83 или 104) года

	Место смерти:
	Ларисса в Фессалии

	Отец:
	Гераклид — потомственный врач-асклепиад

	Дети:
	2 сына (Фесалл и Драконт), дочь

	


Осыған негізделіп, Клавдий Гален (б.з.д. ІІ ғ.) темперамент түрлеріне сипат берді. Ол темперамент атауларын белгіледі: сангвиник (sanguis – қан), флегматик (phlegmа – шырыш, слизь), холерик (chole – өт, желчь), меланхолик (melanchole – запыран, «черная желчь)
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Темпераменттің көптеген типологиялары бар. Оның ішінде – адамның дене құрылымына байланысты дараланып, тума темперамент қасиеттеріне негізделген конституциялық типология (Э.Кречмер): әр адам өз дене құрылымына орай өзіндік психикалық ерекшелікке ие. Осыдан, дене мүшелерінің (қол, аяқ, бас, кеуде, т.б.) сырттай өлшемдеріне байланысты төрт конституциялық психикалық тип белгіленген: 1) лептосоматик – бойшаң, нәзік денелі, көкірек түсі жайылыңқы, тар нықты, қол-аяғы ұзын; 2) пикник – мығым, семізшең, кіші немесе орта бойлы, қарны қампиған, домалақ бас, қысқа мойын; 3) атлетик – бұлшық еттері күшті дамыған, денесі мығым, берік; ұзынша не орта бойлы, кең иықты, жамбас сүйектері тартылған; 4) диспластик – бұл адамдар әртүлі мүшелік зақым-сырқаттарға ұшырағандар (сырықтай ұзын, қауға бас, тума аяқ-қолы кемістер).
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Аталған дене құрылымы типтеріне үш темперамент типі сай: шизотомик, иксотомик, циклотомик. Шизотомик (гр. schizo – бөліп, қиып жіберемін) – дене құрылымы нәзік, әлсіз дамыған, тұйық, эмоциялары ауыспалы, тұрақсыз, талаптар мен көзқарастар өзгеріміне ере бермейді, осыдан қоршаған ортаға икемдесуі қиын. Иксотомик – денесі мығым, мінезі байсалды, сезімталдығы кем, ым-ишараға жоқ, ойлау қабілеті шабан. Циклотомик – семізшең, домаланған денелі, эмоциялары қайғы мен қуаныш арасында бірдей, тіл табысқыш, көзқарастары шындықтан ауытқымайды.

И.П.Павлов темперамент типінің жүйке қасиеттері ретінде қозу мен тежелу күшін, тепе-теңдігін және қозғалмалылығын атап көрсетті.

Қозу күші жүйке жасушаларының әрекетшеңдік қабілетінің белгісі. Осы күшке орай жүйке төзімді, ұзақ не қысқа мерзімді әсерлі қозуды сақтай алады, тежелуге бейімделеді. Ал тежелу күші жүйке жүйесіндегі күшті әсерлерді басып, сөну және біріктіру шартты реакцияларын іске асыру қызметін атқарады.

Жүйке жүйесі процестерінің тепе-теңдігі қозу мен тежелу құбылыстарының өзара бірдейлік сипатын көрсетеді. Осы екі процесс күштерінің аралық қатынастарынан, бір процесс күші екіншісінен басым болуынан тұлғаның ұстамды, байсалдылығы не ұстамсыз, ауыспалылығы туындайды. Жүйке процесінің қозғалмалылығы бір жүйке процесінің екінші түріне ауысу жылдамдығын көрсетеді. Жүйке қозғалмалылығына қарсы құбылыс – жүйке жүйесінің селқостығы (пассивность).
Аталған жүйке процестерінің қасиеттері негізінде жүйке жүйесінің типі немесе жоғарғы жүйке қызметінің типі деген құрылым түзіледі. Осындай И.П.Павлов жіктеуі Гиппократ типологиясына жақын жүйке жүйесінің төрт негізгі типін ажыратады:
• күшті, қозу мен тежелу теңдей, қозғалмалы – сангвиник;

• күшті, қозу мен тежелу теңдей, сабырлы – флегматик;

• күшті, қозуы басым – холерик;

• әлсіз тип – меланхолик.

Темпераменттің психологиялық сипатын анықтайтын негізгі темперамент қасиеттері мынадай.

Сезімталдық – адамның психикалық жауап әрекетінің пайда болуына себепші сыртқы әсер күшінің ең төменгі деңгейі мен сол жауап-әрекеттің дәрежесі.

Жауап-әрекетке келу – бірдей ықпалды сыртқы не ішкі әсерлерге болған ырықсыз жауап-әрекет дәрежесі.
Белсенділік – мақсатқа жетуде адамның қоршаған дүниеге ықпал жасау және кедергілерді жеңу үшін жұмсалған әрекет-қылығының қарқындылығы (табандылық, зейін қою, бағдар таңдау т.б.).

Жауап-әрекетке келу мен белсенділік қатынасы – адам іс-әрекетінің өзін пайда еткен себепке қаншалықты тәуелді екенін білдіруі: кездейсоқ сыртқы немесе ішкі жағдайлар (көңіл-күйден, кездейсоқ оқиғалардан), болмаса ниет, мақсат т.б.

Икемділік – адамның сыртқы әсерлер мен өзгерген жағдайларға қаншалықты жеңіл әрі жылдам үйрене алуы немесе жаңа жағдайға салғырт, тіпті жат қылық көрсетуі.

Жауап-әрекет қарқыны – әрқилы психикалық әрекеттер мен процестер, сөйлеу, ым-ишара қозғалыстары мен ой білдіру шапшаңдығы.
Экстраверсия (нем.Extraversion, лат. еxtra – сыртқа + vertere – бұру) – адамның өз ойы, уайымы мен мүдделерін сыртқы дүниеге бұру, осының нәтижесінде қоршаған ортамен қатынас жасау жеңілденеді.
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 Экстраверт

Интроверсия (нем. Introversion, лат. іntro – ішке + vertere – бұру) – адамның өз ойы, уайымы, мүдделерін өз ішкі дүниесінде шоғырландыру, өз  ішкі дүниесіне шому, сондықтан айналадағы ортамен қатынас жасау қиынға соғады.
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 Интроверт

Сезімдік қызбалық – эмоционалдық жауап болуы үшін қажет ең төменгі әсердің шамасы мен оның туындау жылдамдығы.

Осыған орай темперамент типтерінің сипаттамасы мынадай.

Сангвиник – өте әрекетшең адам, дегенмен, бұл әрекетшеңдік оның белсенділік қасиетіне сай, қозу мен тежелуі тепе-тең. Назарын тартқанның бәріне араласа кетеді, ым-ишарасы мен қозғалыс қимылдары шапшаң. Сәл нәрседен қарқылдап күледі, болмашы себептен көңілі қалып, мұңаяды. Бет жүзінен көңіл-күйі, заттар мен адамдарға болған қатынасы білініп тұрады. Сезімталдығы өте жоғары, сондықтан ол оншама әсері болмаған дыбыстар мен жарыққа елеңдей бермейді. Мұндай адам көтеріңкі белсенділікке ие, жұмыс қабілеті мен қуатының жоғары болуынан жаңа іске қаймықпай кіріседі, ұзақ уақыт қызметін жалғастыра алады. Зейінін таңдаған объектіге тез шоғырландырады, тәртіпті, қажет болса, өзінің ырықсыз әрекеттері мен сезімдеріне тоқтау, тыйым бере алады. Әрекеті жедел, ақыл-ойы икемді, тапқыр, сөйлеу қарқыны шапшаң. Сезімдері, көңіл-күйі, қызығулары мен ниеттері өзгерген жағдайға байланысты жеңіл ауысып отырады. Тіл табысқыш, жаңа талаптар мен жағдайларға икемшіл. Қиналмастан бір істен екіншісіне ауыса алады, қажет болса, қайта үйреніп, жаңа дағдыларды қабылдауға шебер. Экстраверт
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 Сангвиник
Холерик. Әрекетшең және белсенді. Бірақ холериктің әрекетшеңдігі белсенділіктен басымдау, сондықтан ол ұстамсыз, шыдамсыз, қызба. Сангвиникке қарағанда салғырттау, икемі кемірек. Осыдан – ниеттері мен қызығулары тұрақтылау, табанды, зейінін ауыстыруы қиындау, сезімі көбіне сырттай көрінеді, сондықтан – толық экстраверт.
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 Холерик

Флегматик – әрекеті енжар, сезімталдығы мен көңіл шарпулары кем көріністі. Оны күлдіру де, мұңайту да оңай емес, төңіректің бәрі күлкіден жығылып жатқанда, ол міз бақпас. Қай жағдайда да сабырлылығы мен байсалдылығын жоғалтпайды, Ым-ишара жоқ, сөзі сылбыр, әрекеті жай. Жаңарған жағдайда икемделуі қиын, дағдылары мен әрекеттерін өзгертуі ауыр. Солай да болса, флегматик өте қуатты, жұмыстан шаршамайды. Шыдамды, ұстамды, сезімге берілмейді. Әдетте, жаңа адамдармен араласа қоймайды. Сырттай әсерге төзімді. Бар білгені ішінде, бұл – интроверт.
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 Флегматик

Меланхолик. Өте сезімтал,, бірақ әрекетшеңдігі кем адам. Болмашы нәрседен көзіне жас үйіріліп, өкпешіл, сырттай әсерді күйзеліспен қабылдайды. Ым-ишарасы аз, дауысы мен қозғалысы өте сылбыр. Әдетте, өзіне сенімсіз, үркек, болмашы қиындықтан шегінеді. Меланхоликтің жігері кем, тез шаршайды, қызметі болымсыз. Зейіні тұрақсыз, оның барша психикалық процестері әлсіз. Көпшілік меланхоликтердің өздерінің тұйықтығы мен адамдардан оқшаулануынан ішіне түйгені көп – толық интроверт.
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Меланхолик
Егер іс-әрекет қалыпты жағдайда жүріп жатса, соңғы нәтиже мен темперамент арасында ешқандай тәуелді байланыс болмайды. Темпераментіне қарай адамдар соңғы нәтиже емес, сол нәтижеге жету жолдарын таңдауымен айыралады. Жағдайға орай жауап-әрекет, бір жағынан жүйке жүйесінің сипатына, екінші тараптан – оқу, тәрбие мен кәсіби тәжірибеге тәуелді.

Адам іс-әрекетінің жемісті болуы сол адамның темперамент ерекшеліктеріне байланысты. Мысалы, қызмет нысандары тез ауысатын, жаңа адамдармен тілдесу қажеттігі көп жерде, бір өмір қалпынан екіншісіне көшу керек болған жағдайларда сангвиник адамды пайдаланған абзал. Ал флегматиктер әрекетте сылбыр, енжар көргенімен, жай, бірқалыпты, тұрақты бір тәртіппен орындалатын қызметтерге өте тиімді келеді. Қайталануы көп, жалықтыратын, қарапайым істерде меланхолик шыдамдылық көрсете алады, мұндайда олар басқаларға қарағанда онша шаршап-шалдықпайды. Ал қызмет бабы мен әдістері шектелген, еркін қимылға мүмкіндік жоқ жерде сангвиник пен холерик тіпті де шыдамайды.
Оқыту процесінде холериктің оқу істерін мейлінше жиі бақылау дұрыс. Бұл типті оқушымен қатты сөзбен, жекіріп қатынас жасауға тіпті болмайды – қатынасқа сай келеңсіз жауап әрекет болуы сөзсіз. Сонымен бірге, оның қай қылығы болмасын орынды талаппен, әділ бағалануы тиіс. Сангвиниктерді үздіксіз жаңа, қызғылықты, зейін тоқтатып, белгілі күш жұмсауды талап еткен істерге қосып отыру керек. Оны ұдайы белсенді іс-әрекетке араластырып, мақтауын үзбей жеткізіп тұру қажет.
Флегматик қызғылықты, белсенді әреетке келіп, жұрт назарында болғанды ұнатады. Оны бір істен екіншісіне ауыстыра бермеген дұрыс. Ал меланхоликпен жұмыс істеуде дөрекі сөз, тұрпайы қатынас қана емес, тіпті жай дауыс көтеру, әзіл-оспақтың өзі орынсыз. Оның қате-кемшіліктері жөнінде оңаша әңгімелескен жөн. Оған ерекше назар бөліп, әрқандай іс-әрекетте көрсеткен белсенділік ұшқыны үшін де мезетінде мақтап, қошеметтеп бару керек. Ескертулер мен ұнамсыз бағаны мүмкіндігінше жұмсартып, байқап жария еткен орынды. Меланхолик – өте сезімтал, өкпешіл тұлға, сондықтан оған дегенде өте мейірлі, жақсы ниет білдіре, қатынасу керек.

5.6. Мінез

Мінез – жеке адамның өзіне тән қылық-әрекетінде, тіл қатынасында тұрақты қалыптасатын дара ерекшеліктерінің жиынтығы. Мінез құбылысын зерттейтін ғылым – характерология.
Жұлдызнама (астрология) адам мінезін туған күні және орнымен байланыстырып түсіндреді.
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Физиогномика (гр. physiognommike, physis – табиғат,  gnomon – білуші) – адамның сыртқы келбеті, ым-ишарасына қарап оның ішкі кейпін анықтау. Сонымен қатар, адамның сыртқы келбеті мен сондай келбетті тұлғаларды ұқсастығымен белгілі топқа біріктіріп, физиогномика олардың психологиялық сипатын анықтайтын ғылым. Адам дене бітістеріне қарай жануармен де салыстырылады да сол жануарға тән мінез ерекшелігі танылады. Мысалы, Аристотель пікірінше, адамның мұрын танауы өгіздікіндей жуан да қалың болып келсе, ол еріншектің белгісі; шошқадай кең танау, жалпақ мұрын – ақымақтық; доңыз, арыстан қылшықтарындай тіке шашты адам – ержүрек, батыл т.б.
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Хиромантия (лат. сhiromantia, гр. cheir – қол,  manteia – бал ашу) – адам болашағы мен мінезін алақанның тері бедерлері, түсі арқылы болжастыру.
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Дерматоглифика (гр. derma, -atos – тері, glypho – қашау, тілімдеу) – бармақ, алақан терісіне тумадан түсетін өрнектер арқылы адам мінезін анықтайтын ғылым жүйесі.
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Графология (гр. grapho – жазамын) – жазу таңбасына орай адам мінезі мен жазған кездегі көңіл кейпін анықтауға бағытталған ғылым.
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Адам мінезінде көрінетін ерекшеліктері мінез бітістері деп аталады. Бұлар – әрекет-қылықтың тұрақты, қайталанып отыратын нақты белгісі. Мінез бен темперамент бітісі, ерік, ақыл-ой тығыз байланыста.

Мінез 1) басқа адамдармен қатынасына қарай шыншыл-өтірікші, әдепті-дөрекі т.б.; 2) орындалатын іс қызметіне орай еңбеккер-еріншек т.б.; 3) өз басына болған қатынасына байланысты сыншыл-өзімшіл, альтруист-эгоист т.б.; 4) заттарға қатынасынан ұқыпты-салақ, сараң-жомарт т.б болады.
Мінезде жеке бітістер және сапалармен қатар тұлғаның қоршаған ортаға икемдесуін қамтамасыз етуші қылық тәсілі – мінез типтерін ажыратуға болады.

1. Үйлесімді мінез типі қоршаған ортаға икемділігімен ерекшеленеді. Ойлаған ойы мен істеген ісі бір-біріне сай келеді. Көпшіл, ерік күші мол, қайсар, бір сөзді. Өмірдің қиын жағдайларында таңдаған бағыт-бағдарынан қайтпайды, көзқарас, талғамын ауыстырмайды. Мақсат-мұраттары мен принциптері үшін күреске дайын. Бұл адамдардың өмір сүру тәсілі жағдайға бағыну емес, оны өз қалауына орай өзгерту.
2. Іштей қарама-қарсылықты, бірақ сырттай келісімді мінез. Бұл типті адамның ішкі ниеттері мен сырт әрекет-қылығы арасында келіспестік бола тұрып, өзінің қоршаған ортамен қатынасында әлеумет талаптарына ыңғай береді, іс-әрекетін соларға бағындырып, үлкен күшпен орындайды. Өзін ерік билігінен босатпайды, жан, ой дүниесін сырттай болмыс шындығынан ажыратпаудың жолдарын іздестіруге дайын тұрады. Қоғам мүшелері қабылдаған рухани құндылықтарды мойындайды, сыртқы жағдайларды өзгертуге ынталы емес.
3. Икемі кем, қарама-қарсылық мінез адамы: көңіл-күй, ниеттері мен әлеуметтік борыштары арасында үйлеспестік орын алған, ұнамсыз эмоциялары басым, тілдесу қабілеті нашар дамыған, іс-әрекетін ақыл сарабына сала бермейді. Бұл мінезді адамдарға тән қасиет: қоршаған дүниемен арақатынасын нақты әрекет-қылық жүйесіне келтірмеген, өмір желісі қарапайым бағытты – тез өзгеріп тұратын қажеттері, олар пікірінше, қандай да күш жұмсамай-ақ бір сәтте қанағаттандырылуы тиіс.
Олар өмір үшін күреске дағдыланбаған, қажырсыз. Әрқандай кедергіден қорқады, ойланып, жол іздестіруге шамасы жетпейді. Қиыншылықты абыржумен қабылдап, ырықсыз психологиялық қорғаныстармен (қыңырлық, нәтижесіз армандау) айналып өтуге тырысады.

4. Тиянақсыз мінезді адам бағыт-бағдарының тұрақсыздығынан, принциптік бостығынан төңіректегі жағдайға ыңғайшыл келеді. Тұрақты мінез-құлығы қаланбаған, осыдан барша іс-әрекетінде қоршаған ортаға ыңғайлану, жағымпаздану бұл адамның бойына сіңген мінездік көрініс. Мұндай адамның ішкі жан дүниесі дөрекі қарапайымдылыққа негізделген; тіршілік үшін болған әрекет-қимылы тіке, бірбеткей. Күнделікті күйбең мүдделеріне жетуде ойланып-толғануды білмейді, өз мүдделерін шектей алмайды. Олар үшін кедергі біреу-ақ – сыртқы: ішкі жан дүниелік қиыншылықтарды өлшестіруге ақылы жетпейді, бар көздегені – мол, оңай олжа. Барша ынта-ықыласы, нақты, қалыпты жағдайды пайдаланумен қажеттерін мейлінше толық қамтамасыз ету.
Мінездің бітіс асқынуы – мінездің кейбір бітістерінің қалыптан тыс дамып, тұлға психикасының «әлсіз жерлері» формасына көрініс беруі. Мұндайда адам жалпы тұрақты қасиеттерге ие бола тұра, кейбір әсерлерге өте шәмшіл, шыдамсыз келеді. Асқынба мінез адамы қиын жағдайларда төзімділіктен айрылып, мінез-құлығының ақаулығын жасыра алмайды. Тұлғалық мінез асқынуына тап болған адам қоршаған орта әсерлеріне берілгіш, психикалық күйзеліске көп түседі. 
Мінездің ұлттық ерекшеліктері. Ұлттық мінез адамдардың тарихи қалыптасқан бірлестігі мен ірі топтары болып саналатын этностың, ұлттың, халықтың өмір тіршілігі мен әлеуметтік жағдайының тұтастығы арқылы танылады. Әрбір ұлт пен ұлысқа, этнос пен тайпаға тән қасиеттердің жай-жапсарт –әлеуметтік психология саласы – этникалық психологияның эерттейін пәні. 

Мінез және адамның жас сатылары

Негізінен объекттермен қатынасқа түсе отырып, бала болмыс мәнін түсінуге ұмтылады. Соған байланысты өз қылық-әрекеттерінің орынды не орынсыз екенін айыра бастайды. Баланың сезімталдығы жас ұлғайған сайын кеми бастайды. Солай да болса, балалық шақта игерілген тәжірибе мен білім бозбалалық кезеңнің тұрақты мінез бітістеріне арқау береді. 

Бозбалалық шақтың өмірге қойған талаптары өте жоғары да бірбеткей келеді, қажеттіктер ауқымы кеңейеді. Қоршаған дүниемен белсенді араласу, тікелей қатынас жасау сырттай бақылаудан гөрі анағұрлым қиын. Көрер көзге әдемі іс, оқиға  нақты орындауға келгенде сүйкімсіз де ауыр болуы мүмкін. Бозбалалық шақтың дағдарысынан балалық шақтағы жасанды бағыт моделі құрдымға кетіп, «бақыт» мән-мағынасы өзгеріске келеді. Бақытқа деген ұмтылыс енді бақытсыздықтың қорқынышына ауысады. Бірақ бұл жаста қуат мол, сондықтан қиыншылықтардың бәрі де өтпелі. Болашаққа деген сенім шексіз. 

Адамның ендігі өмір желісі көп шарпусыз, байсалды да аңдап басу кейпіне келе бастайды. Өмірдің тек бақыттан тұрмайтынын түсініп, адам қанағат, шүкіршілікке бой бағындыру қажеттігін аңдай түседі. Тұлғаның әлеуметтік кемелденуі байқалады. Бірақ әлі де жас адам басқаларды бағалауда өз сезім өлшеміне көбірек сенеді, махаббат, достық, әлеуметтік қатынастардың басқа да формаларында өзінің тұлғалық бейнесін нығайта түседі. 

36-40 жастан бастап өмір қуаты кеми бастайды. Бірақ бұл үрдіс алғашында рухани құндылықтар молдылығынан онша байқала бермейді. 
Ал адам егде тартқан сайын оның көптеген рухани құндылықтары қайта қарастырылып, көбі жойылып, өткен өмір жеке оқиғалар жиынтығы ретінде еске алынады. Тек өмірдің алғашқы ширегі ғана ең ұзақ, қымбат әрі бақытты көрініп, қайталана жадқа келе береді. Қалған шақтардың бәрі қысқа көрінеді. Көп жәйт естен шығады. 

Кәрі адамның ең күшті психикалық қасиеттері – өткен өмірдегі өз мәнділігін сезінуі, жетілген адамдық дәрежесі және жемісті іс-әрекеттерінен қанағат рахатын тауып, мәңгілік өмір дариясының бір тамшысы болғанынан қуанышқа бөленуі. Оның өмірі адамзаттың мәңгілік ағымын жалғастыруға себін тигізді, мұны түсіну – кәрілік даналығы. 
Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Жеке адамның бағыт-бағдары мен оның құрамы

2. Психологиялық қорғаныс

3. Ерік процесі мен оның кезеңдері

4. Сезім сипаттары

5. Сезім қызметтері

6. Сезім түрлері

7. Темперамент типологиялары

8. Мінез және оны зерттеу

9. Мінез түрлері

10. Мінездің ұлттық ерекшеліктері. Мінез және адамның жас сатылары

4-5. Рекреациялық қажеттіліктер және олардың психологиялық маңызы. Мотивация теориялары. Тур мен маршрутты құрастыру мен таңдаудың психологиялық аспектілері

Туристік өнім сатудың психологиясы


Клиенттің психологиясын тану дегеніміз – оның психологиялық ерекшеліктері жөніндегі ақпаратты білу, оның түрткілерін, қажеттіліктерін, көңіл-күйін анықтап, қылық-әрекеттерін болжау. 


Адамның психологиялық қырларын зерттеуде мынадай әдістер қолданылады.

1. Ұйымдастырушы әдістер.


Салыстырма әдісі: зерттелген адамдарды топтарға бөлу (жас мөлшері, жынысы, дін ұстамы, статусы, білімі, іс-әрекет түрі, түрткілері т.б бойынша). Осындай әдіс, мысалы үшін, туристердің, қонақ үйлер мен мейманхана клиенттерінің, туристік фирма менеджерлерінің, экскурсия жүргізушілерінің классификацияларын жасағанда қолданылады. 

Лонгитюд әдісі – бір адамды не адамдар тобын ұзақ уақыт аралығында қайталап зерттеу. 
Комплекстік әдіс –зерттеуге әртүрлі ғылымдар өкілдері қатысып, бір объектіні жан-жақты; әртүрлі құралдармен зерттеу.

2. Эмпирикалық әдістер: бақылау мен өзіндік бақылау, эксперименталды (лабораториялық, табиғи, қалыптастырушы) әдістер; психологиялық болжау (психодиагностика); тест, анкета, сауалнама, социометрия, интервью, әңгімелесу әдістері; шығармашылық, іс-әрекет өнімдерін талдау әдістері; өмірбаянымен танысу әдістері.

3. Деректерді өңдеу әдістері: сандық (статистикалық) және сапалық (алынған материалды топқа жіктеу, талдау) әдістері.

4.   Интерпретациялық әдістер (түсіндірме). 

Генетикалық әдіс бөлек кезеңдерді, күйзеліс жағдайларды анықтап, психологиялық үрдістер мен құбылыстарды талдау.

Құрылымдық әдіс (структурный) зерттелетін адамның барлық тұлғалық қасиеттері арасындағы құрылымдық байланыстарын анықтауға бағытталған. 

Менеджер психологиясы

Менеджердің адам факторы екі бөліктен тұрады: жоғары кәсіби дәрежесі мен тұлғалық қасиеттер. 
Кәсіби біліктері:

• туризм аясындағы нормативті құжаттарды; 

• әлем елдерінің географиясын;

• келісімдер мен контракттарды өрнектеу тәртібін;
• турдың бағасын анықтау қағидаларын;

• билет пен қызметтерді брондау;

• туристерді сақтандыру;

• консулдық-визалық қызмет тәртібін;

• қонақ үйлері, көлік компанияларымен жұмыс істеу схемаларын;
• туристік құқық, маркетинг пен менеджмент негіздерін;

• туристік саланың терминдері мен қысқартуларын;

• негізгі клиентураның шетел тілін;

• туризм баспаларын;

• компьютермен; басқа да заманауи технологиялық қондырғылармен жұмыс істеу;

• есеп беру әдістемелерін;

• іс жүргізу стандарттарын (құжаттардың классификациясын; өрнектеу, тіркеу, сақтау тәртібін, т.б.);

• психология негіздерін;

• еңбек қорғау ережелері мен нормаларын
білу қажет.

Тұлғалық қасиеттері.

• Энтузиазм

• Өзіне сенушілік

• Күшті мінез

• Парасаттылық (порядочность) – туристке шынында оған қажет өнім сату.
• Адалдық

• Тілектестік

• Инициатива

• Оптимизм

•Аффилиация


7. Өңді психологиялық климат


Ол үшін менеджер өзінің ғана пайдасын көздемеу керек. Клиентке сатылатын өнімнің қайталанбас қасиеттерін, немесе, керісінше, бұхараға кең жайылғанын көрсете білуі қажет. Әңгімелескен кезде Дейл Карнегидің әдістерін қолданып, клиентке тез ұнап, өз пікіріне сендіруі мүмкін.

Ең алдымен, менеджер клиент беделінің маңызын көтеріп қоюы қажет. Мұның әдістері мынадай. Біріншіден, клиентті аты-жөнімен жиі атап тұру. 


Екіншіден, бәстеспеу. Егер клиент қателесіп отырғаны сөзсіз болса, мынадай сөйлем қолдануға болады: «Мен басқаша ойлап едім, бірақ  қателесіп тұрған шығармын. Бірге ойланып көрейік.». 


Сатудың сәттілігі клиенттің көңіл-кейпіне байланысты болады. Клиенттің көңілін ретке келдіру үшін:

• сабырлы болу керек, абыржымау;
• бар көңілді клиентке аудару;

• бар ым-ишарамен әңгімелесуге қызығып отырғаныңды көрсету;
• ашық ымдауды қолдану;

• сөз ырғағы клиенттікіне сәйкес болу қажет;
• клиент жөнінде жақсы көзқарас білдіру;

• бірге істейтін қызметкерлерге оларды сыйлауыңды көрсету;

• тілектестік, қанағаттанушылық, байсалдылықты көрсету.


Өз фирмасының корпоративтік мәдениетін ұстану да өте маңызды болады. Корпоративтік мәдениет қағидалары:

• өзара әрекеттесу, бірлік, team spirit;

• еңбек пен оның нәтижесіне қанағаттану;

• ұжымға адал болу, оның жоғары дәрежесіне сәйкес болуға ұмтылу;

• еңбектің жоғары сапалылығын талап ету;

• прогресс пен бәсекелестік туындыратын өзгерістерге дайын болу.


Жақсы әсер туғызу үшін:
• өзін қысылып, шиеленісіп ұстаудан немесе, керісінше, жүгенсіздіктен, дөрекіліктен құтылу;

• клиент тұлғасына қызығушылық көрсету;

• клиентпен ортақ қасиеттерін тауып, оларды атап көрсету;

• комплимент, жағымды сөздерді қолдану. Комплиментте жақсылық қасиеттер аздап асыра айтылады, мұндай жағдайда сендіру феномені іске асады: менеджер оған комплименттегі «тапсырма бергендей» өзін ұстауға мәжбүр болып қалады. Комплимент жасаудың түрлі әдістері болады. Мысалы, клиенттің өзін емес, оған ұнайтын, ол бағалайтын нәрсесін мақтау: лауазымын, жетістіктерін, еңбегін, киімін т.б.

Тағы бір әдіс – шамалы бір сын айтқаннан кейін одан әлдеқайда асып кеткен мақтаумен аяқтау. Бірақ мұндай әдісті өте абайлап қолдану керек: сын салмағы мақтаудан асып кетуі мүмкін. Онда дау-дамай туындауы мүмкін. Ондай жағдай тумау үшін өзіңді сынап тұрып комплимент жасауға болады. 


Комплимент жасай білу қажет: 

• оны сенімді дауыспен, батыл айту керек;

• оны ым-ишарамен, сәйкес дене қимылымен бірге жасау керек;

• клиент жауабын күні бұрын болжау;

• бір-біріне қайшы келмеулері керек;
• тек қана оң қасиеттерін байқау;

• мақтау аздап қана асып тұру керек;

• комплиментте нұсқау мен үйрету болмау керек;

• комплимент шындыққа сүйену қажет.


8. Клиент сенімі


Клиент сенімін туғызу  негізі – раппорт кейпін туғызу. Раппорт (фр. rapport – өзара байланыс, түсінісу) өзара сенім, түсінісу, ұғынысу, жақсы қарым-қатынас мағынасын көрсетеді. Осындай раппорт пайда болса, клиент үйіне келгендей, жақсы досына келгендей өзін қысылмай сезінеді. 
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Раппорт орнату үшін клиентке конгруэнттікті (сәйкестікті) көрсету қажет. Конгруэнттік дегеніміз адамның сөзі (сана элементі) мен оның дене қимылдарының, ым-ишарасының (бейсаналық) қайшылықтарының болмауы. Конгруэнттік болмаса клиент менеджер мені алдағысы келеді деп ойлап қалады. 
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Клиентпен сенімді қатынас жасау үшін:

• сенім туғызатын интонацияны қолдану керек;

• отырыс-тұрысыңыз батыл, сенімді болу қажет;

• оқтын-оқтын адамның көзіне қараңыз; 

• клиенттің сөз ырғағымен сөйлеңіз;

• қолыңызды тықпаңыз.


Раппорт болу үшін пейсинг өте маңызды. Пейсинг дегеніміз клиентке сіз оның сезімдері мен хал-кейпін түсініп тұрғаныңызды көрсету. Пейсинг қолдану ережелері:

• сөздің мағынасынан бұрын клиенттің көңіл-күйіне назар аудару;

• клиент көңіл-күйін біліп тұрғаныңызды көрсетіңіз; мысалы, «Сіз бірдеңеге алаңдап тұрған сияқтысыз...»;

• клиенттің көңіл-күйін, біріншіден, сезім реңкі бар сөздерді (арам, дөрекі, ауыр, күтпеген, мұндай болатынын білгенде... т.с.с.) қолдануынан, екіншіден, бет-әлпетінен, ым-ишарасынан білуге болады. 
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Менеджер клиентке сенімі бар ма, жоқ па, соны анықтауы керек. Болмаса, оның себебін тауып, өз қылықтарын өзгертуі қажет. 


Клиенттің менеджерге деген сенімінің бар болуын анықтау керек. Ол үшін вербалдық емес белгілерді тану қажет. Егер сенім тумай тұрса, оның себебін анықтау қажет. Мысалы, ұсынылып тұрған тур жөніндегі ақпарат тыңдап отырғанда қорғану позициясында болса (қолын қусырды, қабағын түйді, орындыққа шалқайып отырды, иегін төмен түсірді, аяғын айқастырды т.б.). Онда клиентке жарнамалық проспект, каталог ұсыну керек (қолы қорғану позициясынан шығады), әңгіме бағытын өзгертуге болады, клиент ойын керекті жаққа бағыттау үшін оған сұрақ қоюға болады. 

Сенім туғызу үшін клиенттің сөзінің реңкі мен ырғағына өз сөздеріңізді сәйкес келтіруге болады. Бірақ, дыбыс реңкі мен ырғағын шұғыл өзгертуге болмайды, себебі, оны кекету деп түсінуі мүмкін. 


Клиент позасына еліктеуді де абайлап қолдану керек. 

9. Клиент түрлері


Типологияның негізі – белсенділік және эмоциялық ықыластылық (отзывчивость).

• «аналитик» – белсенділігі мен ықыластылығы жоқ;
• «энтузиаст»  –  белсенді, ықыласы жоғары;

• «активист»  – белсенді, ықылассыз;

• «ақ пейіл (добряк)» – белсенді емес, ықыласты.


Ең соңғысымен жұмыс істеу қиын емес. Қалғандары проблема туғызуы мүмкін.

«Аналитик» байсалды, асықпайды, дауысын шығармайды, реңкі жоқ, сөйлескенде әдетте артқа шалқаяды, көзіңе қарамайды, киімі қарапайым. Егжей-тегжейлерді білгісі келеді: ұшу уақыты, жағажай арақашықтығы және т.с.с. Кейде көп сөйлейді, өте абайлы және батылсыз болуы мүмкін, аса байыпты, әзіл-оспақты түсіне қоймайды. 

Менеджер асықпай сөйлеу керек, өз ойын өте анық айтуы қажет, ұсақ-түйекке назар аудару, дәлел келтіру, риза болған клиенттерді мысал ретінде келтіруі қажет. «Аналитик» әртүрлі кестелер мен графиктерді жақсы көреді. Бет пішіндеріңіз консервативті болғаны жөн. Өте дәл болғаныңыз дұрыс. Қауіпсіздікке ерекше назар аударады, әртүрлі кепілдіктерді қажет етеді. Қолына берген ақпарат жақсы өрнектелген, сұрақтарына барлық жауап беретін ақпаратқа толы болуы қажет.


 «Энтузиаст» қуатты, жігерлі, айқын. Қолын бірінші болып береді. Бет-әлпеті жарқын, көзқарасы ашық. Әңгімелесуден қысылмайды. Шешен; жылдам, дауыстап және ұзақ сөйлейді. Ұсақ-түйектерге мән бермейді. Бір нәрсеге күмәнданса, тура айтады. Менеджер достық қатынас жасауға тырысқаны жөн. Айқын, күмәнсіз сөйлеу керек. Саяхаттың ұсақ-түйек егжей-тегжейлерін жазбаша ұсынған жөн. Беделді адамдардың мысалдарын келтіру керек, себебі, беделділік, престиж олар үшін өте маңызды. 

Кейбір нәрселерді ұмытып қалады, сондықтан оған «Не? Қайда? Қашан?» деген «бағдарламаны» жазып беру керек. 

 
«Активист» жігерлі, батыл. Бет-әлпеті бастық не VIP-ге ұқсас. Әсер етуді, өзін басқаларға көрсетуді жақсы көреді. Қолы бос емес, өз уақытын өте жоғары бағалайды. Бірнеше минут күтіп қалса ызаланады. Айналасындағы адамдар мен жағдайды бақылауды жақсы көреді; тіпті бөтен офисте оның иесі сияқты болады; менеджерге ескерту жасауы мүмкін. Бөгде жерде қысылмайды; өз дәрежесіндегі ғана адамдармен, яғни фирма бастығымен әңгімелескенді қалайды. Шапшаң және дауыстап сөйлейді, менеджер көзіне үңіліп қарайды. Батыл адамдарды сыйлайды, көздеген нақты мәреге шапшаң қадамдайды. 

Бәсекеде алға шығып, соңғы, шешуші сөзді өзіне қалдырады. Өзіне өзі сенген, өте тәуелсіз, долы, қызғыш, ерегіс тіпті дөрекі, қарсылыққа шыдамайтын адам болады. 


Одан қорықпаңыз. Ұялшақ, батылсыз адамды керек қылмайды. Алдын ала әңгімеге дайын болу керек, сөзі нақты болғаны жөн. «Активистке»  таңдау мүмкіндігін беру керек, ешқандай нұсқау мен ескертулер жарамайды. «Активист» жаңа нәрсені, алда болуды жақсы көреді, сондықтан желіс баяғыдан ашылған деген дәлел келтірмеу керек. Цифралар мен ұсақ-түйектерді айтудың қажеті жоқ (өзі сұрамаса). «Активист»  оның өзі үшін маңызды сөйлемдерді жақсы түсініп қабылдайды: «Уақыт пен ақшаны үнемдейсіз», «Беделі жоғары», «Денсаулық пен беделіңіз үшін». 


В.А.Квартальновтың типологиясы клиенттің тұрмыс қалпына негізделген. Мұндай типология адамның түрткілеріне негізделген, клиентті қызықтыратын туристік өнімді таңдауға жәрдемдеседі.  
• рахат іздеуші өзіне үңілген адам;
• белсенді, мақсатқа талпынушы тұлға;

• іс, бизнес өкілі;

• қарапайым қызметкерлер («синие воротнички»);

• дәстүрді бағалайтын, үйден шықпайтын адам («үй кұшік»).


Рахат іздеуші өзіне үңілген адам. Әдетте жас адам, жұмысы бір қалыпты, қызық емес. Сондықтан ол таза ауадағы түрлі әрекеттерді аңсайды. Мысалы, спортпен, аң, балық аулаумен шұғылданады, қымбат спорттық автомобильдерге қызығады т.б. Табысы жеткілікті, бірақ сатып алу әрекетін жоспарламайды, аяқ астынан бір нәрсе сатып алуы мүмкін. Өз тұрмысын ұзаққа жоспарламайды. Теледидарда спорттық, басқа белсенді бағдарламаларды қарайды. 

Белсенді, мақсатқа талпынушы тұлға өз жұмысына көп көңіл бөледі, бар күшін қызмет дәрежесін көтеруге жұмсайды. Өзіне сенімді, либерал, заманға сәйкес көзқарастарға ие. Белсенді әрекеттерді іздейді, мысалы, тау шаңғы, яхта, шетел саяхат. Заманауи мәдениеті мен оқиғаларды білу ұшін журнал, газет оқиды. Теледидардан жаңалықтар, ойын-сауық пен спорттық бағдарламаларды көреді. 

Іс, бизнес өкілінің табысы мол, қымбат демалысқа мүмкіндігі жеткілікті. Бірақ алыс жерге баруды жақтырмайды, себебі жайлы үйі мен тұрақты отбасы бар. Іс газеттері мен журналдарды оқиды, саяхат пен табиғат туралы бағдарламаларды, қысқа жаңалықтарды көреді. 


Қарапайым қызметкерлер («синие воротнички») көбіне кішкентай қалаларда немесе үлкен қала шетінде тұрады. Патриоттар, қатал мораль, салт-дәстүрді ұстанады, ауыр еңбек ету қажет екенін мойындайды. Отбасымен бірге палаткада демалуды ең жақсы демалыс деп есептейді. Аң мен балық аулауды жақсы көреді. Футбол көруді таңдайды. 


Дәстүрді бағалайтын, үйден шықпайтын адам («үй кұшік»). Өмірдегі замана өзгерістерінен артта қалған. Ежелгі, ескі салт-дәстүрлерді ұстанады және басқалардан да осындайды күтеді. Әр тиін-тебенін есептеп отырады. Қандай да болсын тәуекелден қашады, несиеге еш нәрсені сатып алмайды. Комедияларды жақсы көреді. Жаңалықтар көзі – теледидар. 
10. Клиенттің ішкі көңіл кейпі
Интонация (дауыс ырғағы) арқылы клиенттің қандай екенін анықтауға болады.
Дауыс қаттылығы – қуаты мен өзіне сенімдігін көрсетеді. Дыбыс күші ауысып тұрса – ол алаңдаудың, абыржудың көрсеткіші немесе клиент өте сезімтал екенін анықтайды.

Сөз жылдамдығы темперамент пен өмір шапшаңдығын көрсетеді. Тез, басып сөйлесе клиент алдымен істейтін, кейін ойланатын адам. Егер жай, салмақты сөйлесе, өз әрекеттерін алдын ала ойланып істейтін адам. Бірқалыпты, шапшаң сөйлеу батыл, әрекет жасауға дайын адамды көрсетеді. Сөзі жылдамдаса әңгімелесу адамды қызықтырғанын көрсетеді. Ал осындай сөз жылдамдығы ауытқып тұрса клиенттің қысылып, ұялып тұрғанының белгісі. Сөз темпі өзгеріп, қимылы мен ымдауы өте жылдам болса адам өте қызып кетті және өзін өзі ұстай алмай тұр. Клиенттің қызып кеткенін байқап қалған жағдайда менеджер оны басуға тырысуы қажет (әңгіменің басты мағынасына көшу, кофе немесе шай ұсыну, басқа бір тақырыпқа көшіп кету т.б.).
Дауыстың жоғарылығы. Ащы, жіңішке дауыс алаңдау не қорқуды көрсетеді. Жуан дауыс салмақтылық пен адамның намысын анықтайды. 
Дауыс реңкі. Әдемі  дауыс адамның қанағат болуын, мәселелері шешілгенінін көрсетеді. Сыңғырлаған дауыс қуат пен жігерлікті көрсетеді. 

Тыныс. Қысқа, шұғыл ішіне дем тарту – наразы болып таң қалу. Қатты, тез тыныс – ашулану, ашуланшақ адам. Қатты дыбыспен дем алу – қатты алаңдау. Шулап, пысылдап дем алу ауыр мінезді, ешкімге сенбейтін адамды көрсетеді. Өте баяу, ұйқыдағыдай тыныс тыныштық немесе іші пысқандығын көрсетеді. Бірқалыпты, құатты тыныс батыл, көңілді және өзіне сенімді адам екенін анықтайды. 
Назар аударту әдістері (Н.Рысев)
1. «Клиент ерекшеліктері». Әңгімелескен кезде адамның ерекшеліктерін белгілеп көрсеткені оған ұнайды. 
2. «Туристік фирманың ерекшеліктері». Бұл ерекшеліктерді потенциалды клиенттер біле қоймайды. Сондықтан кейбір ерекшеліктерін, клиенттің қажеттіліктерін қанағаттандыра алатын жақсы қасиеттерін көрсеткен жөн. Ал ол үшін клиент типін білу қажет.
3. «Беделді адамдарға сілтеме жасау». Клиентке белгілі беделді азаматтың пікірі менеджерді қолдайды. Бірақ бұл әдісті абайлап қолдану қажет: біріншіден, осындай сілтеме клиенттердің бәріне дәлел бола алмайды, екіншіден, менеджерге беделді болып көрінетін адам клиент үшін ондай болмауы да ықтимал, тіпті оны жақтырмауы да мүмкін. 
4. «Көз жетерлік фактілер». Барлығына мәлім, екіталай көзқарас туындырмайтын шындықты көрсетсе, клиентпен келісу оңайлайды. Осындай пікір айтқанда клиент амалсыз онымен келіседі. Енді одан әрі клиентпен жұмысты жалғастыра беру қажет. 
5. «Егер..., онда...». Осындай сөйлем құрылымын қолданса, менеджер клиенттің назарын туристік кәсіпорын ұсынып тұрған артықшылықтарына аударады. Мысалы: «Әбекең, егер сіз Ыстықкөлде жоғары деңгейдегі және онша қымбат емес демалыс қаласаңыз, «Әлмөрөк» пансионаты туралы айтқым келеді». Сөйлемнің бірінші жартысында айтылған сөз клиентті қызықтырса, екіншісін де тыңдауға дайын болады. 
6. «Жаңашылықтар» (новинки). Кейбір адамдар «жаңа» деген сөзді естігенде есі шығып кетеді. Ондай нәрсе адамның өзгешілігін, қайталанбас қасиеттерін, беделін көтереді. Және осындай сөз айтылса, бұрынғы желістерді клиент онсыз да біледі деген ишара. Яғни, клиентті білгір адам деп есептейтініңізді көрсетесіз. Ал бұндай нәрсе елге ұнайды. 

Кездесу жөнінде келіскенде:
• дәл уақыты жөнінде келісіңіз – клиент өзінің менеджер үшін өте қажетті екенін сезінеді;

• нақты уақыт жөнінде келіскенде альтернативтік сұрақтар қойыңыз, мысалы: тәңертең не кешке, жұма немесе сенбі, 8.30 ба, 9.40 па;

• уақыты мен күнін тағы да анықтау (апталар жөнінде жаңылып қалмау үшін);

• туристік өнімнің клиент үшін пайдасын тағы да қайталау керек.
Назар аударту әдістері (И.Л.Добротворский) 
1) Оқтын-оқтын «оятып тұру». 

• дене қалпын өзгерту;

• дауыс қаттылығы;
• қолмен қимыл жасау;

• сөз ырғағын өзгерту;

• әңгіме тақырыбын өзгерту.

2) Клиент назарын оның ішкі кейпіне ауыстыру. Осындай жағдайда сыртқы әсерге назар аударылмайды, барлық зейіні ішкі дүниеге шомып кетеді (транс күйіне ұқсас). Шығын, туристік өнім бағасының маңызы жоққа шығады. Тек қана адам құмарлығы ғана маңызды болып кетеді. Қаржы шығынын клиент керек қылмайды. 

3) Үрдіске қатыстыру (вовлечение в процесс). Мысалы: «Ал енді біз ең маңызды артылықшылықтарды қарастырайық». «Біз» деген сөз бірігіп әрекет жасауға шақырады. 

4) Әрекеттің аяқталмағандығының әсері. «Сіз үшін бізде үш өте ұтымды ұсынысымыз бар. Біріншісінен бастайық». 
5) Үміт тудыру (создание ожиданий). Мысалы: «Алдымыздағы бір сағат ең қызықты болады».

6) Сезім үшін маңызды сөздерді қолдану. Клиенттің аты, «пайда», «табыс», «жеңілдіктер», «Сізге мынадай мүмкіншіліктерді туғызады» т.б.

7) Назардың бағытын ауыстыру (смещение фокуса внимания). Мысал. Өнім сапасынан (мәселен, қонақ үй номерлері) өнімді жеңілдік кезінде сатып алудың тиімділігіне зейінін ауыстыру. 

Сатуды жеделдету


Клиентті дәл қазір сатып алмаса құр қалуы жөнінде айтып, шешім қабылдауға итермелеуге болады. Жедел шешім қабылдау қажеті туралы ойға туристік қызметтердің қымбаттауы, салтанатты мерекеде қатыса алмауы сияқты ишаралар арқылы келтіруге болады. 

Жеделдетудің тағы да бір әдісі – клиент шешімі мүмкіндігі туралы болжам жасауды қолдану. Қазіргі шын болмысты болашақта болуы мүмкін оқиғалардың біреуімен байлап жіберу арқылы клиент санасын торға ұстап қаламыз. Мысалы: «Мен қазір Сізге қандай ұсыныстар бере алатыным жөнінде айтамын, ал Сіз өз қалағаныңызды таңдап аласыз». Немесе: «Қазір Сіз қажетті құжаттарды қарап алған соң біз Сізбен келісімшартқа қол қоямыз».

Сату үрдісін жеделдету үшін ұсыныс пен одан түсетін пайда біріктірілген сөйлем құрылымы қолданылады. Мысалы: «Ыстықкөл жағасынан жүз метрде тұрған «Мерей» қонақ үйін таңдап алсаңыз (ұсыныс), сіз шынымен өте жақсы  рахаттанып демаласыз (пайда). Сөйлемнің бірінші жартысы сананың рационалды жағына арналған, өте батыл және сенімді түрде айтылады. Екінші жартысы бейсанаға арналған, даусты төмендетіп, баяу сөйлеу қажет.

Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Клиент психологиясын тану әдістері

2. Туризм менеджерінің кәсіби біліктері мен тұлғалық қасиеттері

3. Клиентпен дұрыс қатынас құру. Корпоративтік мәдениет қағидалары

4. Комплимент жасау ережелері

5. Раппорт, конгруэнттік, пейсинг арқылы клиент сенімін туғызу

6. Клиент түрлері

7. Клиенттің ішкі көңілін білу

8. Назар аударту әдістері (Н.Рысев)

9. Назар аударту әдістері (И.Л.Добротворский)

10. Өнім сату процесін жеделдету

6. Туристік топ – шағын топтың бір түрі. Әлеуметтік топтардың жіктелуі. Социология жөніндегі мәліметтер

11.1.Туристердің қажеттіліктерін анықтау


Қызмет көрсету сапасының факторлары:

• жайлы, комфортты офис пен қызмет көрсету құралдары (жиһаз, оргтехника, т.б.);

• сату тәсілі;
• қызметкерлердің біліктілігі;

• туристік қызметтерді клиент қалауына сай қалыптастыру мүмкіншілігі;

• сату ережелерін орындау;

• фирмалық жарнама мен ақпарат қолдану деңгейі;

• қызметкерлердің бет әлпеті мен қайырылымдығы. 



Психологиялық контакт (жалғасу)



Контакт жасау факторлары: менеджердің жұмыс көлемі, клиенттің психологиялық түрі, кезекте отырған тұтынушылардың бар-жоғы, клиенттің мақсаты, оның көңіл-күйі т.б.



Қажет болса, туристің проблемаларына бірден-ақ кірісуге болады. Комплимент, мақтаудан бастауға болады. Ең алдымен, клиенттің беделін көтеріп қабылдау қажет. Егер асығыс жағдай болып тұрса, негізгі сұрақтарды бірден талқылау қажет, клиентті шын қызықтыра алатын ұсыныс беру керек. Уақыт үнемдеумен бірге сапалы қызмет ұсынылса, ешкім қарсы болмайды. Сонымен бірге, сұрақ осылай қойылса, клиенттің қажеттіліктерін анықтау жеңілдейді. 


Тыңдай білу
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Клиент қажеттіліктерін анықтау үшін тыңдай білу өте маңызды. Тыңдау қателіктері:

• күні бұрын пішілген оймен тыңдау;

• іріктеп  тыңдау: естігісі келгенін ғана есту; ақпаратты іріктеп тыңдау;
• ден қоймай тыңдау (отвлеченное слушание). Басқа бірдеңені ойлап, естіген сөзге ден қоймау.



Неге клиент пен менеджер бірін-бірі естімей қалады? 



Бірінші себеп – өз сөзін ғана есту.



Екінші себеп – тыңдау деген құры жай сөйлемеу деген көзқарас. Тыңдау деген белсенді үрдіс, зейінді қажет етеді. Тыңдап тұрған әңгіме оны шын қызықтырса, тыңдай білсе, ақпаратты дұрыс қабылдап, өңдей білсе, сөзшең адамның өзі жақсы тыңдаушы бола алады. 



Клиент те, менеджер де өз уайымы мен мәселелеріне үңіліп кетуі мүмкін. 


Тағы бір себеп тұлғалық қасиеттерде  болуы ықтимал. 


Бесінші себеп – ұнамсыз, негативті немесе таныс ақпараттың айтылатынын күту. Естігісі келмейтін нәрсені естіп қаламын деп қорқады. Адамның көпшілігі оларды сынағанды жек көреді. Ал өзін-өзі ірі маман ретінде санайтын, барлық сұрақтарға дайын жауаптары бар адам болса, назар аударып тыңдауы екіталай. 



Алтыншы себеп – сөз жылдамдығының ой әрекетіне сәйкес келмеуі, әсіресе өте баяу, бірқалыпты немесе қызықсыз сөйлегенде. 



Тағы бір себеп – әр адамның сынау, бағалау, басқалардың сөздерін қолдау немесе қарсы болу әдеті. Кейде өзіміздің ой-пікірімізге негізделген көзқарастар тыңдауға кедергі болады. 

Тыңдау әдістері



Рефлексивсіз тыңдау – үндемей білу, сөзді бөлмеу. Жауаптарды қысқартып, аз мағыналы сөздерді («Иә», «Бұл қалай?», «Түсінікті») қолданса, әңгімені жалғастыра беруге болады. Бірақ кейде рефлексивсіз тыңдау жарамайды: біріншіден, сөйлегісі келмейді деп ойлауы мүмкін, екіншіден, үндемеуді келісіп тұр деп түсінеді, үшіншіден, сөйлеп тұрған адамға қолдау керек болуы мүмкін. 


Рефлексивтік тыңдау қатынас кезіндегі қиыншылықтардан құтылуға көмектеседі. Осындай қиыншылықтар: сөздердің көп мағыналы болуы, айтқан сөзді барлығы бірдей түсініп тұрғанын анықтау, ашық сөйлеу қиындықтары, себебі адамдар қысылуы мүмкін. Рефлексивтік тыңдауға анықтау (сөйлеп тұрған адамға анықтаушы сұрақтар қою), ойды басқа сөздермен айтып беру (перефразирование), сезімдерді қайтару.


Эмпатиялық тыңдау мен рефлексивтік тыңдаудың ортақ қасиеті – зейін мен сезімді бейнелеу. Айырмашылығы мақсаты мен ниетінде. Рефлексивтік тыңдау мақсаты – сөз мағынасын дәл ұғу. Эмпатиялық тыңдау мақсаты – осы идеялардың, ойлардың сезімдік реңкін анықтау, олардың маңызын түсіну, адам сезімін байқау. 
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 Эмпатия
12.2. Мотивация (түрткілер)



Саяхат жасау себептері алуан түрлі болады. В.А.Квартальнов мотивацияның 14 факторын атайды.

1. Жас мөлшері. Екі жасқа жетпеген бозбалалар өздері шешім қабылдамайды, бірақ ата-аналарының демалыс түрін таңдауына әсер етеді. Жеті жасқа шейінгі балалар ата-аналарына немесе оларды ертіп жүрген адамдарға қысым көрсетеді. Мектеп оқушылары қаржыға тәуелді, көп нәрсені білгісі келеді, танымдық және белсенді демалысты қалайды. Жастар, студенттер (25 жасқа дейін) – білімі жеткілікті, тану қабілеті мен қажеттілігі бар, тәуелсіздікті, белсенді және өз еркімен іске асырылатын туризмді таңдайды. 25-35 жасар адамдар көп демала алмайды, өз отбасына күші мен қаржыны жұмсауда. Бұл ерекшелік тез байып кеткен жастар үшін тән емес. 35-50 жастағы туристер танымдығы төмендеу, тыныш, балаларсыз белсенді демалысты қалайды. 50-ден асқан адамдар танымдық, әдетте маусымнан тыс демалыс пен емдік-сауықтыру демалысын жақсы көреді. 
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2. Білім деңгейі.
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3. Әлеуметтік фактор ең алдымен ескерілуі қажет. Бір қалыпты, іш пыстыратын жұмыс істейтін жұмысшылар мен қызметкерлер белсенді туризмді таңдайды. Оқұшылар мен студенттер танымдық турларды таңдайды. Зейнеткерлер дотациялар мен жеңілдіктерді қолданғандықтан, «орташа» және «аласа», туристер саны кем маусымдарда демалуы мүмкін. Демалысы жақсы реттелмегендігінен фермерлер мен ауыл шаруашылық жұмыскерлерінің демалысын ұйымдастыру қиынырақ.
4. [image: image43.jpg]



5. Менталитет.
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6. Конфессия.
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7. Табыс. Табыстың өсуімен бірге адамдардың қалаулары мен қабілеті өзгереді. 
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8. Отбасы жағдайы. 
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9. Жұмыс орны. Турист әдетте өзіне жетіспейтін эмоциялар мен түйсіктерді әкелетін демалыс түрін таңдайды. 
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10. Кезекті демалыс. Кезекті демалыстың бар болуы, ұзақтығы, демалысқа берілетін төлемақылар саяхат түрткісі мен туристік өнім таңдауына әсер етеді. 
10. Денсаулық.
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11. Туристік топ мүшелерінің саны. Турист индивидуалды (10 адамға дейін) тур таңдаса, ол өз қажетін қанағаттандырғысы келгені, тәуелсіздік іздегенінің белгісі. 


Туристер кейде топтық турды (30-дан астам) ұнатады. Себептері әртүрлі: қоғамға үйренгісі келе ме; келген елдің тілін, тарихын, географиясын білгісі келе ме; мүмкін жалғыз қалудан, қауіптен қорқатын шығар. 
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12. География. Орналасуы, оқиғалар, т.б. қызықтыруы мүмкін.

13. Маусымдық қасиеттер. «Биік», «орташа», «аласа» маусымдар болады. 

14. Белсенділік. 


Осылардың бәрін біліп, клиент не үшін фирмаға келді, саяхаттан не іздейтінін түсінумен бірге, менеджер оған қызмет көрсету жолын табу керек.

13.3. Сұрақ қою стратегиясы

1. Сұрақ-пікір. Осындай сұрақпен әңгімені бастаған жөн. Әр адам өз пікірін айтуды жақсы көреді. Сұрақта пікірді ғана сұрау қажет, одан басқа нәрсе болмау керек. Адам аздап әңгімеге кіріскеннен кейін фактілер жөніндегі сұрақ қоюға болады. Ол әңгіме ағысына әдемілеп қосылады да, «Шаруаң қанша?» сияқты қарсылық туғызбайды. 
2. Фактілер жөніндегі сұрақ. Кейбір фактілерді толық келтіріп, басқалары туралы үндемей, клиентті бұл нәрсе оған керек екен деген ойға келтіруге болады. «Клиентке ештеңе дәлелдемеңдер, өз-өзіне дәлелдесін», – деп И.Л.Добротворский айтады. 

3.  Жетекші сұрақ (наводящий вопрос) клиент ойын сізге қажетті бағытқа бұруға арналған. Осындай сұрақты «Сізді дұрыс ұқсам...», «Мүмкін, сізге... қажет» сияқты сөздермен бастайды. 
4. Негізделген сұрақ (фактілер жөніндегі екінші сұрақ). Осындай сұрақ қоярда менеджер оны неге қойғанын түсіндіреді. Сұрақ қою себебін клиент өзі түсіндірсе, ол сізді ұғып тұрғанының көрсеткіші. Мұндай сұрақтарға әртүрлі ұсақ-түйектерді анықтау жатады. 


Енді презентация жасауға көшуге болады, бірақ алдын ала оған рұхсат сұраған жөн.

5.  Презентация жөніндегі сұрақ (тыңдауға келіскені жөніндегі сұрақ).


Мысал. Менеджер мынадай сұрақ қоюы мүмкін: «Бүгін Мәскеуге дейінгі авиабилеттердін қандай брондау тарифтері бар екенін білгіңіз келе ме?». Егер клиент тыңдауға келіссе, екі есе назар аударып тыңдауына тура келеді, өйткені ол өзіне сондай міндет артты. Енде келіскені жөніндегі сұрақ қою кезегі келді.
6.  Келіскені жөніндегі сұрақ. Келіспесе, оған мың себеп болуы мүмкін. Менеджер міндеті – клиенттің келіспеуін әңгіменің соңы деп қабылдамай, себебін анықтауға тырысу. 

7. Сұрақ-түсіндірме. Клиенттің келіспеу себебін анықтау. «Неге? Қандай нәрсе ұнамайды? Қандай шарт орындалса келісер едіңіз?». Себебін анықтап, менеджер қорытуы мүмкін: субъективті не басқа бір себептер кінәлі болды ма? Сонымен қатар, келіспеу себебін ашқан кезде клиент өзінің шын қажеті мен құмарлықтарын көрсетеді. Менеджер өз ұсынысын клиент ұсынысына сай келтіруі қажет болады.

8.  Қорытындаушы сұрақ-пікір. Клиентке ұнап қалған артықшылықтарды менеджер тағы да атап шығады да «Бұл жөнінде не ойлайсыз?» деген сұрақ қояды. Егер клиент күмәнданса, дәл осы сұраққа жауап бергенде ол жөнінде айтады. 
9.   Көрсеткіштерді табу (вопрос, нацеленный на поиск ориентиров). Егер клиент өз күмәндарын айтпай тұрса, осындай сұрақ қою қажет, мысалы: «Бұл саяхат сізге тым ұзақ болып көріне ме?» немесе «Бағасы өте жоғары деп есептейсіз бе?» т.с.с. Шешілмеген мәселе анықталған соң арыз-сұрақ қойылады.
10.  Арыз-сұрақ мағынасы – компромисс (ымыра). Сіз өз талап-шарттарыңызды кемітсеңіз біз де солай істейміз. Бұл – кемітумен, жол берумен алмасу (обмен уступками). Егер біреу бізге жол беріп тұрса, біз де солай істегіміз келеді. Оның бір қызығы – берген кемітулер бірдей болмайды. Адам психикасына алмасу салмағы емес, алмасудың болуы факті маңызды. 

11. Астыртын себептер жөніндегі сұрақ ескерілмегей қалған кедергілер мен клиенттің соңғы ойларын анықтауға арналады. Мысалы: «Біз ештеңені ұмытқан жоқпыз ба?», «Тағы да бірдеңе?», «Барлығы толық анықталды ма?» т.б.
Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Қызмет көрсету сапасының факторлары

2. Психологиялық контакт (жалғасу). Тыңдай білу. Тыңдау үрдісінде болатын қателіктер

3. Тыңдау әдістері

4. Мотивация (түрткілер) және оның факторлары

Туристік өнім презентациясы

Негізгі аргументтер (дәлелдеу)

1.  Қауіпсіздік. Егер клиент бұл жөнінде көп алаңдаса (мысалы, көліктің дұрыс жұмыс жасамауынан, ұрлықтан, улы жәндіктерден, т.с.с. ең алдымен өзін қорғағысы келсе), презентацияның бірінші орнына желіс қауіпсіздігінің кепілін, туристік фирманың жақсы атағын (репутация), сенімдігін және қызмет көрсетудің жоғары сапасын қою керек. 
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2.  Қаржыны үнемдеу. Кейбір туристер демалған кезде ақшасын аямайды, бірақ орын таңдаған кезде, тур бағаларын салыстырған кезде тиін-тебенін санап сараңдығын көрсетеді. Олай болса, назарын осыған аудару қажет. Осындай клиент ең жақсы турды ең жақсы бағаға алғды деп ойлау керек.
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3.  Маршрут жаңашылығы мен бірегейлілігі (новизна и оригинальность) кейбір туристер үшін ең күшті түрткі. 

4. Жайлылық (комфортность) толыққанды демалыстың негізі мен шарты болуымен бірге, туристік пакет таңдауы мен толықтыру кезіндегі өте маңызды, кейде ең маңызды дәлел. 

5. Тур беделі (престижность). Адамның менменшілігі мен атақ құмарлығын пайдалану үшін турдың ерекше беделділігін, қайталанбас қасиетін, сирек болуын көрсету қажет. 
6. Турдың көпшілікке мәлім болуы (популярность). Мұндай дәлел елігу механизміне сүйенеді. Себебі, өз шешімдерін табу, өзінше ойлау – ауыр еңбек, елге ұнамайды және толық түрде мүмкін емес – керісінше адам өз өмірінде бүкіл адамзат жолын қайталауға мәжбүр болар еді, мысалы, от, дөңгелек, жазу сияқтыларды қайта ойлап табу. Сондықтан, жалқаулықтан болсын, интеллект күшін үнемдеу себебі болсын, адамдар еліктеу жолымен жүре береді. «Елдің бәрі Антальяға барады, біз де сөйтейік». 
7. Әдет болып кеткен, үйренген демалыс таңдау. Туристің консерватизмі, туризмнің белгілі бір түрінен, желістен, маусымнан қайтпауы да кездеседі. 

Көндіру



Көндіру – сырттан келген ақпаратты сынсыз қабылдауға арналған тәсіл. Кім көндіре алады? Беделі бар адам. Көндіру әдістері мынадай болады.

1. Саяхаттың көркінді бейнесін жасаңыз. Ол үшін менеджер саяхатты әңгімелеген кезде өзі де оған жан-дүниесімен беріліп суреттеуі қажет. Сонымен қатар, бұрынғы ақпарат қолданып, туристке жайлы оқиғалар мен түйсіктерін, сезімдерін есіне салуға болады, мысалы: «Алғаш рет тауда болғандағыларды еске салыңызшы». 

2. Көркем бейне жасағанда ұзын сөйлемдер қолданыңыз. Тіл байлығын толық қолдану қажет. Ұзақ сөйлемдер клиентті сұқтандырып, елітіп әкетеді, көнуге қарсылығын түсіреді. 
3.  Турист таңдаған туры – ең жақсы, идеалды тур екеніне сендіру. Клиенттің табысына орай, қазіргі туристік нарықтағы ең жақсы таңдау деген ойымен қалу керек. 

Туристік өнім презентациясының әдістері

1. Салыстырмаларды қолдану: а) туристік өнімдердің өздерін (туристік қызметтер құрамы мен сапасы, сұранысы, сегменті, бағасы т.б. бойынша) салыстыру; б) қажет және мүмкін болса, өз турларымызды бәсекелестерлердің турларымен салыстыру, бірақ екіншісі міндетті емес. 

2. Метафоралар (теңеу) мен эпитеттерді қолдану. Метафора – астыртын салыстырма, сөзді немесе сөйлемді басқаша, ауыспалы мағынада қолдану. Мысалы, иненің ұшында, кенедей, таудай, т.б. Эпитет – заттың (құбылыстың) қасиетін не сапасын бейнелі түрде айқындайтын сөз: қайталанбас, нұрлы, хош иісті, керемет, т.б. 
3. Арнайы терминдерді қолдану. Бұл әдісті қолдану ретін білу керек. Бір жағынан, менеджердің білгір, жақсы маман ретіндегі беделін көтеруі мүмкін. Бірақ қолдануы менеджер біліміне сәйкес болғаны дұрыс. Термин мағынасын дұрыс білмесе, керісінше, мазақ болады. Және де терминдер өте көп болмауы керек, себебі, оны ешкім түсіне алмай қалады. 

4. Цифралар мен фактілерді қолдану менеджер дәлеліне үлес қосады. 
Клиент қарсылықтарын қайтару және сату үрдісін аяқтау



Клиент қарсылығының психологиялық және логикалық сипаты болуы мүмкін. Психологиялық қарсылықтар клиенттің мінезіне байланысты. Ал егер логикалық қарсылық пайда болса – бұл туристік өнімнің клиент қажетіне сай еместігін не менеджердің презентацияны дұрыс өткізбегенінің белгісі. Саяхаттан қол тарту себептері:

1) туристік өнім бағасы;

2) уақыт жетіспеуі;

3) денсаулық шектеулері;

4) отбасының өмір циклы;

5) қызықпау;

6) алаңдау, қауіпсіздік мәселелері.



Қарсылықтарды қайтару үшін өте жиі «бумеранг» әдісін қолданады. Менеджер дәл осындай қарсылық пайда болғандықтан ол туралы сөйлескісі келеді деп айтуы мүмкін. Мысалы, саяхат ұзақтығы ұнамаса, менеджер: «Дәл осы саяхат осындай уақытқа созылатын себебін сізге айтып берейін», – деп айтуына болады. Қарсылықты қайтару үшін оларды алдын ала болжаған дұрыс. Егер күні бұрын білсе, әдетте кездесетін қарсылықтарға дайын, типтік сөйлемдермен жауап беруге болады. Тіпті клиент қарсылықтарын менеджер одан бұрын айтуы да мүмкін. 


Былай да айтуға болады: «Иә, ол солай», «Мен өзім де бұрын солай ойлағам» т.б. Бірақ «Сіздің ойлап, сезініп тұрғаныңызды білем» деп айтуға болмайды, себебі кейбіреулерге мұндай жауап ұнамайды. 


Клиент күмәнданып тұрса, оған қосымша дәлелдер керек. 



Қызметтің негізгі мақсаты – туристік өнімді сату. Ең соңында  екеуі де сатып алуға итермелейтін альтернатива әдісін қолдануға болады: «Осы екі отельдің қайсысы сізге жарайды?». 



Соңғы, шешуші аргумент (дәлел) келтірген дұрыс болады. 


Туристке қызмет көрсету өнім сатумен аяқталып тынбауы керек. Егер клиент риза болса, тағы да осы фирмаға келеді, тіпті өз таныстарын да ертіп әкелуі мүмкін. 

Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Туристік өнім презентациясының аргументтері

2. Клиентті көндіру әдістері

3. Клиент қарсылықтарын қайтару және сату үрдісін аяқтау

6-7. Туристік топтағы қарым-қатынастар психологиясы. Қатынас құралдары.

Туризмдегі этикет


Іс этикетінің жалпы қағидалары:

1. Дұрыс мағына (здравый смысл). Осыған жұмыс уақытын үнемдеу, қызметкерлердің тәртіп сақтауы кіреді.

2. Еркіндік (свобода). Этикет нормалары қатынас жасауға, еңбек үрдісіне кедергі болмауы қажет.

3. Этика. Этикет қағидалары этикаға, моральға сәйкес болуы қажет. 
4. Жайлылық. Этикет қарым-қатынастардың, жұмыстың барлық қырларын жеңілдетуге бағытталады.

5. Мақсатқа бағытталу.

6. Үнемдеу (экономичность). 

7. Емін-еркіндік (непринужденность).

8. Консерватизм. 

9. Универсализм (әмбебаптық). Этикет нормалары әртүрлі жағдайларда қолданылады.
10.  (эффективность). Этикет арқасында жұмысқа, келісім орындауға жұмсалған уақыт үнемделеді, ұжымдағы қайшылықтар саны азаяды т.б.
Туризм этикетінің негізгі қағидалары. 

1. Барлық жағдайларда дәл және ұқыпты бол. Кешігуге болмайды. Сондықтан, жұмысты орындау үшін қажетті уақытты артығымен жоспарлаған жөн.
2. Тек өзіңді ғана емес, басқалардың да қамын ойлау қажет. 

3. Тіл шеберлігі жоғары болу қажет.

4. Артық сөз айтпа!

5. Дұрыс киін.

Сәлемдесу. 
• ер адам әйел адаммен;
• жасы кіші жасы үлкен адаммен;
• өтіп бара жатқан – тұрған адаммен;
• кешігіп келе жатқан – күтіп тұрған адаммен;

• кіріп келген адам – үй ішіндегі адамдармен бірінші болып амандасады.



Лауазымы төмен адам одан жоғары адаммен бірінші амандасады. Бірақ ол жағдайға байланысты. Мысалы, фирма директоры, жас ер адам әйел адамға сәлем етеді. Ал клиенттермен әрқашан менеджер бірінші сәлемдеседі. 



Алыс жерден айқайлап амандасудың қажеті жоқ.. Бас иеу жеткілікті. 



Қолын бірінші болып әйел адам, жасы үлкен адам немесе лауазымы жоғары адам береді.


Таныстыру:

• еркек адамды – әйел адамға;

• жасы кіші адамды – жасы үлкеніне;
• қызметі төмен адамды – лауазымы жоғары адамға;

• бір адамды – топқа таныстыру қажет.

Телефон


Сізге телефон соқса

• Мүмкіндікше ұзақ уақыт қоңырау соқпасын: үш реттен аспағаны жөн.

• Егер дауысы дұрыс естілмесе, ол кісі де сізді дұрыс естімегенінің белгісі емес, сондықтан дауысыңызды көтермеңіз. Қаттырақ сөйлеуді өтініңіз және сізді дұрыс естіп тұрғанын анықтаңыз.

• Ақпарат бермейтін сөздерден аулақ болыңыз, мысалы, «Алло», «Иә», «Тыңдап тұрмын». Оның орнына ақпаратты сөздер айту керек. Трубканы алып, өз кәсіпорныңызды, бөлімшені атаңыз; фамилияңыз бен/немесе атыңызды; одан кейін амандасыңыз да қандай көмек бере алатыныңыз жөнінде сұраңыз.
• Сөзіңіз дәл болу керек, ешқандай паразит сөздер, тежелу («ә-ә-ә», «э-э-э», «м-м-м» сияқты) болмау керек. 

• Сөздерді анық айтыңыз.

• Хабарласып тұрған кісінің сөз ырғағына сәйкес сөйлеңіз. Барлық шаруаны бірден-ақ айтуға асықпаңыз – сізді түсінбей қалады. 

• Аты-жөнін сұрап алып, оқтын-оқтын атап отырыңыз.

• Ұзақ уақыт үндемей қалмаңыз. Зейін салып тыңдап тұрғаныңызды көрсету қажет. Ол үшін сөздерін өзгеше айтып қайталаңыз, ұқпай қалғаныңызды түсіндіруін сұраңыз.
• Сөйлескен кезде көрнекі материалды қолдана алмайсыз, сондықтан сөзбен суреттеуге тырысыңыз.

• Сұрақтарына ерекше назар аударыңыз: сұрақтар клиент қызыққан нәрсені көрсетеді. 

• Жабысқақ, жалықтыратын адам болмаңыз. «Егер қажет болса, сізге жолдама сақтап қояйын», «Сіз үшін номер брондап қоя аламын» сияқты сөйлемдерді қолданған жөн.

• «Жоқ», «Білмеймін», «Орындай алмаймыз», «Сіз міндеттісіз» сияқты сөзден аулақ болу қажет. Осындай сөздер өз беделіңіз бен фирма беделін төмендетеді.
• Маңызды ақпараттарды (есімдер, цифралар, негізгі ақпарат) жазып отырыңыз – кейін басқа қызметкерлердің пайдалануына ыңғайлы болады және өзіңіз де есте сақтайсыз.

• Әңгіменің соңында қорытыңыз: кім, қай мезгілде не жасау керек.

• Әңгімені басқа қоңырау соққанда бөлмеуге тырысыңыз. Егер басқа телефон қоңырауы маңызды болса, «Әңгімені тоқтатуға бола ма?», – деп сұраңыз және бірнеше минуттан кейін тағы да телефондаймын деп үәде беріңіз.

• Мақсатқа жеткен кезде әңгімені дер кезінде тоқтатыңыз. 

• Сіз жоқ болған кезде хабарласқан клиентке міндетті түрде келген соң телефон соғыңыз.



Сіз телефон соқсаңыз



Хабарласудың алдында әңгіме мақсаты мен мазмұнын анықтаңыз. Тіпті негізгі нәрселерді қағазға жазған жақсы: анықтауға қажет сұрақтарды, есімдер, цифралар, даталар т.б. Қағаз бен қаламсап дайын болуы керек.


Әңгіменің ең тиімді уақытын таңдап алыңыз. Офиске немесе жұмыс телефонына хабарласу үшін әдетте түстен кейінгі уақыт ыңғайлы: таңертең уақыт өте тығыз болады. 



Трубканы ар жақта алған соң өз атыңызды атап, амандасыңыз. Сізді таныды деп есептесеңіз де есіміңізді атағаныңыз жөн. 



Алғашқы сөздерден бастап қызықтыруға тырысыңыз. Сендіру, еліктету үшін әңгіме арқылы сөйлескен адамның қандай екенін білу әрекетін жасаңыз. Ол үшін тікелей сұрақтың қажеті жоқ. Адам мінезін оның дауысының реңкінен, ырғағынан, жоғарылығынан т.б. білуге болады. Әдепті, салмақты, сабырлы болыңыз. 
Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Этикет анықтамасы

2. Іс этикетінің жалпы қағидалары

3. Туризм саласындағы этикет қағидалары

4. Этикет ережелері: сәлемдесу, таныстыру

5. Телефон қолдану этикеті

6. Жол жүру тәртібі. Қонақ шақыру, қонақта болу. Театр, концерт, кинотеатр, ресторан т.б. жерлерде болу тәртібі

8-10. Топтағы әсер ету түрлері: еліктіру, сендіру, еліктеу, нандыру, көндіру
Туристік топтағы қақтығыстар. Олардың түрлері, динамикасы, конфликтті тоқтату әдістері. Туризм іс-әрекетіндегі қарым-қатынастар психологиясы.

Туристік компанияның имиджі



Имидж – тек қана дизайн аясындағы саясат пен идентификация жүйесі ғана емес, сонымен бірге имидж – кәсіпорын іс-әрекетінің барлық салаларында жүзеге асырылатын тоталдық (жалпы, барлық сфераларды қамтитын) коммуникация болып табылады.



Кәсіпорын имиджін қалыптастыру жоспары мынадай.

1. Имидж іргетасын жасау (корпоративтік философия).
2. Ішкі имидж қалыптастыру, онық құралдары:


• кәсіпорынның кадр саясаты;


• қызметкерлерді бағыттау және жаттықтыру (тренинг);


• қызметкерлерді марапаттау жүйесі.

3. Сыртқы имидж қалыптастыру, оның құралдары (факторлары):


• тауар/қызмет сапасы;


• көзге түсетін (осязаемый) имидж;


• жарнамалық кампания;


• бұхаралық ақпарат құралдарымен байланыс жасау; 


• қызметкерлердің сыртқы бет-әлпеті.


Көзге түсетін имидж – көру, есту, иіскеу, сипай сезу мен дәм арқылы қабылданатын имидж.


Көзге түспейтін имидж – клиенттің қызмет көрсету үрдісіне деген жауап реакциясы және қызметкерлердің клиентке көңіл бөлуі.


Ішкі имидж – ұйым ішіндегі қатынастар кейпі, қызметкерлердің жұмысқа, басқарушыларға және олардың саясатына деген көңілі.

Сыртқы имидж – аталған үш факторлардың қорытындысы және де жарнамалық кампания, қызмет сапасы мен БАҚ-мен жасаған байланыстар қалыптастыратын қоғам көзқарасы, пікірі.



Корпоративтік философия дегеніміз – туристік фирма қызметкерлері өз еңбегінде ұстанатын моральдық-этикалық және іс жүргізу нормалары мен қағидалары.



Кадр саясаты: еңбек табысының деңгейі, белгілі лауазымдағы қызметкердің өкілеттігі, мансап мүмкіншіліктері, сыйақылары мен премиялар, ішкі қатынастар.



Қызметтерді бағыттау және жаттықтыру (тренинг) көмегімен қызметкерлер өз фирма бейнесін ұғынады. Тренингтер  клиенттерге фирманы көрсетуге қажетті білім мен түрткі береді. 



Қызметкерлерді марапаттау жүйесі қызметкерлерді жұмысын жақсы орындауға түрткі болады және жалпы көңіл-күйін көтереді. 



Туристік фирманың ішкі имиджінің функциялары:

• құндылықтарды қабылдаудың сезімдік, эмоциялық қабылдау қалпын туындатады;


• корпоративтік философия нормалары мен қағидаларын көрікті, түсінікті түрде жеткізеді;


• біртұтас, ынтымақ ұйымының мүшесі ретінде сезіндіру.



Корпоративтік философияның функциялары:


• мақсаттарды көздеу;


• ресурстарды қолдануды ынталандыру;


• қызметкерлердің өз-өзін жете тану (самоидентификация);


• қызметкерлер үшін құндылықтар жүйесін қалыптастыру.



Мақсаттарды көздеу



Корпоративтік философия қызметкерлер алдына мақсат қойып, болжау жасауы керек. Болжау жасағанда алдымызда идеал болуы қажет. Қызметкерлер осы идеалды түсінуі және қабылдауы керек. 


Бөгде идеал қабылданбайды, адам оған қарсы болады, сондықтан қызметкерге бұл идеал оның өзінің идеалы екеніне сендіру қажет. Имидж арқылы жеткізілген идеал қызметкердің нанымы болып кетеді. Алдына қойған мақсат зор мақсат болуы керек және әр қызметкер оны көздеп жетуге ұмтылса бұл мақсат орындалады. 


Ең үлкен, максималды табыс ең жоғары мақсат бола алмайды немесе дұрыс зор мақсат емес. Бұл – қысқа мерзімді мақсат. Мақсатты ұжым шеңберінен алыстатқан дұрыс, онда қызметкерлер сыртқы жаулармен соғысқан сияқты әсер алады да, бәрі осы мақсатқа жету үшін ынтымақтастықта болады. Егер осындай «сыртқы жау» құрып кетсе, «кімге көп төлейді» немесе «кімнің билігі үлкен» сияқты жарамсыз ойлар пайда бола бастайды. Сондықтан, мақсаты алшақтаған сайын ұжым біртұтас ынтымақты команда болуы мүмкіншілігі ұлғаяды. 


Ресурстарды қолдануды ынталандыру (мобилизация ресурсов). Алдында мақсат қойылса, қызметкерлер оған жету үшін бар күшін жұмсайды. Адам өзін өзі батыл, сенімді болып сезінеді.  



Корпоративтік философия қызметкерлердің санасына әсер етсе, ішкі имидж эмоциялық хал-кейпіне әсер етеді. 

 

Қызметкерлердің өз-өзін жете тану (самоидентификация) адамның өзін өзі бір ұлт құрамына жатқызатынына ұқсайды. Ең алдымен әр қызметкер өзін ұжымның толыққанды мүшесі ретінде сезінгені дұрыс. «Біз кімбіз?» және «Басқалардан қандай өзгешіліктеріміз бар?» деген сұрақтарға жауап бере алу керек. 

Ең алдымен кәсіпорын тарихын білу керек. Егер тарихи оқиғалары шамалы болса, оның аңызын ойлап шығару керек, әрине, шындықтан аса алыстамау керек. Аңызда үлгі бола алатын кейіпкер, батыр бейнесі пайда болады.


Корпоративтік философия қызметкерлерге еңбегінің мағынасын көрсетеді: оның мағынасы тек қана ақша табу емес, адам өз іс-әрекетінен қанағат табу болады. 


Қызметкерлер үшін құндылықтар жүйесін қалыптастыру. Құндылықтар жүйесі көбіне аңыздарға, сонымен қатар, туристік кәсіпорын тарихына сүйенеді. Тарих дегеніміз шын болған оқиғалар, оларды әралуан түрде, кейде жағымсыз қылып түсіндіруге болады. Ал аңыз болса, шындықты керек бағытқа өрнектеп, артықшылықтарды артық көрсетіп жариялауға болады. Аңыз кейіпкері ретінде сүйсініп, уақытынан тыс әрі өте жақсы жұмыс істеген қызметкер болады. Аңыз қызметкерлер мәре қылатын іс-әрекет үлгісін көрсетеді. Идеологиялық ұстанымды ақыл-ойымен қабылдап, қызметкер жаман-жақсыны біледі, ал аңыз әсерінен білумен бірге оны сезінеді. 


Корпоративтік философиясы мен ішкі имиджі жақсы дамыған фирманың мақсаты – тек қана табыс табу емес. Осындай фирма қызметкерлері ынтымақтасып, ортақ мақсатқа жетуге ынталы.



Сыртқы имидж элементтері



Туристік фирманың сыртқы имиджі дегеніміз – кәсіпорынды клиенттер, бәсекелестер, БАҚ, қоғам қабылдайтын сипаты, әлпеті. Сыртқы имидж элементтері:


• қызмет сапасы;

• көзге түсетін (осязаемый) имидж;


• жарнамалық кампания;


• БАҚ –мен байланыс жасау;


• қызметкерлердің бет-әлпеті.


Қызмет сапасы. Қызмет сапасы нашар болса ешқандай жарнама құтқара алмайды.


Көзге түсетін имидж дегеніміз – офисте болған кезде көргенінің, естігенінің, сезгенінің, иіскегенінің, сипағанының негізінде туындаған клиенттің фирма жөніндегі пікірі. Бұл элемент фирманың атауынан бастап жиһаз бен жабдықтардың орналасуына дейін барлық ұсақ-түйектерді қамтиды. 


Жарнамалық кампания ең қысқа мерзімде кең бұхараға туристік фирма мен оның қызметін көрсетуге мүмкіндік береді. Жарнама клиенттерге бәсекелестерге қарағанда туристік фирманың артықшылықтарын көрсетеді; демалысты рахаттанып өткізуге және ол үшін дәл осы фирма қызметін пайдалануға ынталандырады. 

БАҚ. Журналистер тегін жарнама жасауы мүмкін. Бірақ өте абайлы болу керек. Мысалы, дер кезінде пресс-релиз бермесеңіз, журналистер сізге наразы болады, кейін туристік фирма атына дақ түсіреді. 


Қызметкерлердің бет-әлпетінің маңызы басқа элементтердің барлығынан кем емес. Дұрыс киіну мен бет-әлпетін дұрыс сақтау тек қызметкердің өзі үшін ғана емес, бүкіл фирма үшін де өте маңызды болып табылады.


Офис 
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Менеджер кабинеті екі зонаға бөлінеді деп айтуға болады. 



Жұмыс, ресми зонасында стол және әртүрлі техникалық құралдар – компьютер, телефон, факс, ксерокс т.б. орналасады. Лауазымы жоғарлаған сайын техникалық құралдар саны азаяды. Бастық столында ең қажетті материалдар мен құжаттар ғана жатады. Өте көп қағаз болмау керек. 



Бейресми, формалдық емес қатынас зонасында бірнеше жұмсақ орындық (кресло),  диван, кішкене журнал столы, күл салғыш (темекі шегу рұхсат болса). Журнал столында жарнамалық буклет, проспектілер, каталогтар т.б. орналастырған жөн. 



Кабинет қабырғаларын ашық реңкті  бояу немесе түсқағазбен безендіреді. Паркет едені өте қымбат, тек өте ірі компанияларда болуы мүмкін. Әдетте қарапайым жамылғы қолданылады. 


Менеджер кабинетін көркем өнер бұйымдарымен безендіруге болады. Бірақ кез келген сүрет, мүсін не гравюра жарамайды. Гармония, тыныштық, сүйіспеншілік туғызатын бұйымдарды таңдау керек. Агрессия, депрессия, күйзеліс туғызатын өнерден аулақ болған жөн. 



Қызметтің өте жоғары дәрежесін растайтын сертификат, диплом не басқа құжат қабырғада орналасса өте дұрыс болады. 



Үй өсімдігі, гүл көңіл көтереді, ресми сипатын жұмсартады, кабинетті жақсы өрнектейді. 



Жеке меншікті, отбасылық бұйымдар (балалардың суреттері, отбасылық фото, ұсақ мүсіндер т.с.с.) кабинетте болмағаны жақсы. 



Офис өрнектегенде шектен аспау қажет. 



Креслоның арқалығы биік болса оның иесінің беделі жоғары болып көрінеді. 



Айналып тұратын орындықтар адамға қысым жасалған кезде қимыл мүмкіндігін береді; ал жай орындық ондай мүмкіндік бермейді, сондықтан есесіне онда отырған адам дене қимылдары мен ымдауды көбірек қолданады да оның көңіл кейпін мұндай жағдайда түсінуге болады. 



Жиһазды орналастыру сипаты клиенттерге де, қызметкерлерге де әсер етеді. 


Қызметкерлердің бет-әлпеті



Менеджердің бет-әлпеті фирамның беделін көрсетеді. Дұрыс киіне білу керек. Ең дұрысы – қарапайым іс костюмы. Киім кию ережелері:


• стилі бірегей;


• түстері көп болмау керек (үш түс ережесі);


• түстердің сәйкестілігі;


• материал фактурасының сәйкестілігі;


• киім элементтеріндегі суреттердің сәйкестілігі;


• аксессуарлар (аяқ киім, сумка, белбеу, әшекейлер т.б.) сапасының негізгі костюм сапасына сәйкес болуы.
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Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Имидж ұғымы. Имиджді қалыптастыру

2. Туристік фирманың ішкі имиджінің функциялары

3. Сыртқы имидж және оның элементтері

4. Офисті (кеңсені) дұрыс безендіру

5. Қызметкерлердің бет-әлпеті

Конфликт (дау-дамай), стресс
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15.1. Конфликт (дау-дамай, шиеленісу) дегеніміз – бір-бірімен үйлеспейтін қарама-қарсы бағытталған тенденциялардың түйісуі. Адам әртүрлі келеді, кім болса да, өмірді өзгеше қабылдап түсінеді, сондықтан келіспеушілік туындайды. Конфликт кемшіліктермен бірге оң қасиеттерге де ие:

• нәтижесінде қарама-қарсылықты толығымен немесе жартылай түрде шешуге болады;


• ұжымның дамуы мен өзгеруіне үлес қосады;


• кризис себебін тереңдетудің орнына айқындайды;


• конформизм мен бағынушылықты азайтады;


• топ ынтымақтастығын күшейтеді;


• ұйым құрылымын дамытады;

• шешілмеген сұрақтар мен кемшіліктерді айқындайды;


• тұлға дамуына үлес қосады;


• адам түрткілері мен құндылықтарын білуге мүмкіндік береді;


• адамның жақсы-жаман жақтарын білуді жеңілдетеді;


• қиын мәселелерді шешу тәжірибесін береді;


• жеке іс-әрекет сапасын жақсартады;


• стресске бейімделу;


• кейде ұжымдағы беделін көтереді;


• басқа конфликтер маңызын төмендетеді.



Конфликттің теріс әсері:


• ауру-сырқатқа әкеліп соғады;


• психикаға теріс әсер келтіреді;


• стресс немесе зорлық-зомбылыққа әкеліп соғады;

• қарым-қатынасты бұзады;


• «жау бейнесін» қалыптастырады, күні бұрын жаман пікір туғызады;


• жұмыс не оқу сапасын төмендетеді;


• әділеттілікке сенбеу туындырады;


• сенімді жоқ қылады;


• ынтымақтастықты жоқ қылады;


• одан сайын қозып кету тенденциясы бар.

Туризм саласындағы конфликт:


• турист (потенциалды және болып тұрған) пен туризм қызметкері (туристік фирма менеджері, экскурсия жүргізушісі, гид, қонақ үй қызметкерлері, даяшы, көлік жүргізушісі т.б.) арасында;


• туризм қызметкерлері арасында (фирма ішінде, бәсекелестер, делдалдармен);


• туристер арасында болады. 


Туристер мен туризм ұйымдастырушылар арасында наразылық шағым түрінде өтуі мүмкін. Қызмет сапасының қажетті деңгейінде болмауы, тур бағдарламасының өзгерісі туралы дер кезінде хабар берілмеуі, қате ақпарат берілуі, туристік құжат жөнінде т.б. наразылық себебі болуы мүмкін. Өте жиі қызметкер немесе туристің өрескелдігінен наразылық туады. 


Конфликт түрлері



Дау-дамай, біріншіден, реалистік (нақты бір себептен туындаған): нақты талаптар орындалмаса немесе артықшылықтардың әділетсіз түрде таралуы болса туындайды және осындай конфликттің мақсаты – белгілі бір нақты нәтижеге жету болады.



Екіншіден, реалистік емес – мұндай жағдайда дау-дамайдың өзі мақсат етіледі: бұрыңғы өкпе, наразылық, жақтырмау жиналып қалады да осыларды көрсету үшін дау-дамай туындайды.



Дау-дамай салдарларын қарастырсақ, дау-дамайларды басқаша екі түрге жіктеуге болады:

• конструктивтік (функционалды) конфликт тиімді, дұрыс шешім қабылдау мен қарым-қатынастарды дамытуды қолдайды.

• деструктивтік (дисфункционалды) конфликт күйзеліске, жұмыс өнімділігінің төмендеуіне, дұрыс шешім қабылданбауына әкеліп соғады.



Реалистік емес дау-дамай әрқашан дисфункционалды болады. 



Конфликтердің (қатысушыларын қарастырсақ) негізгі төрт түрі:


• жеке тұлғаның ішкі конфликті адам арасындағы дау-дамай емес. Мұның себебі – жеке тұлғаның әртүрлі шын немесе жалған түрде дұрыс шешімге келмейтін ішкі психологиялық факторлары: қажеттіліктер, түрткілер, құндылықтар, сезімдер т.б. Ең жиі кездесетін формасы – рольдық конфликт: оның себебі – адам рольдері оған бірі біріне қайшы талаптар қойған кезде туындайды. Жұмысы бастан асып кетсе немесе, керісінше,  жұмыс орнында отырса да істейтін жұмыс көлемі жеткілікті болмаса осындай конфликт пайда болады.
  

Тұлғаның ішкі конфликті адамның ішкі кризисінде көрініс береді:

1. Даму кризистері.
2. Бір нәрседен айрылу кризисі.

3. Мақсаттан айрылу.

4. Қауіп.

5. Үміт үзу.

6. Күйреу, сәтсіздік.

7. Толық кризис – барлық қатерлердің бір мезгілде болуы.


• Тұлға аралық конфликт – ең жиі кездесетін дау-дамай түрі. Оның себебі – шектелген ресурстар үшін таласу немесе адамдардың темпераментінің, мінездерінің, мүдделерінің, көзқарастарының т.б. қайшы келуі. Бастық пен қызметкер аралығында да наразылық пайда болады, мысалы, қызметкер бастық оған шектен тыс талап қояды деп есептесе, ал бастық, өз жағынан, қызметкер жұмысын толық орындағысы келмейді деген пікірде болса шиеленісу пайда болады. 

• Тұлға мен топ арасындағы конфликт. Формалды (ресми) немесе формалды емес (бейресми) топтар әрекет-қылықтың, қатынастың, мінез-құлықтың өзіне тән нормаларын орнатады. Топ мүшелері оларды орындау керек. Осындай нормаларды орындамаған адам мен топ арасында шиеленісу пайда болады. Осындай дау-дамай топ пен бастық арасында туындауы мүмкін. Басқарудың авторитарлық стилі жағдайында дау-дамай өте ауыр түрде өтеді. 

• Топ аралық конфликт. Әр ұйым біршама ресми және бейресми топтардан тұрады, және олар арасында талас, дау-дамай туындауы мүмкін. Топ аралық шиеленісу шектелген ресурстар (билік, байлық, территория, материалдық ресурстар т.б.) үшін таластан, яғни бәсекелестіктен; әлеуметтік бәсекелестіктен; бөлімшелердің функциялары мен графиктерінің бір-біріне сәйкес келмегенінен пайда болуы мүмкін. 



Қызмет дәрежелері бойынша горизонталдық, вертикалдық және аралас түрдегі конфликтер болады:


• горизонталь бойынша – қызметінде бір-біріне бағынбайтын қызметкерлер арасында;


• вертикаль бойынша – бастық пен қол астындағы қызметкерлері арасында;


• аралас.



Конфликт себептері

1. Ресурстардың шектелу сипаты; сонымен қатар, әр адамның өзіне осы ресурстардың ең жақсы  және үлкен көлемдегі бөлігіне ие болуға тырысуы. 
2. Қажеттіліктердің, құмарлықтардың, мүдделердің, мақсаттардың немесе құндылықтардың қайшылықтары. Мысалы, ұйымның бөлімшелері өз мақсатын орындаған кезде бүкіл ұйым мақсаттарына қажетті көңіл бөлмеуі.

3. Міндеттердің өзара байланыстылығы. Бір адам немесе топ өз міндетін орындағанда басқа адам не топтың жұмысына тәуелді болса, дау-дамай туындауы мүмкін. 

4. Коммуникацияның (ақпарат алмасу) нашар сапасы. Нашар коммуникацияның факторлары: техникалық, ұйымдастырушылық, психологиялық, тұлғалық және т.б. факторлар. 

5. Жұмыс орнының нашар эргономикасы. Жұмыс орындауға қажетті орны мен құралдары жеткіліксіз болғанда дау-дамай туындауы мүмкін: қажетті техника құралдарының жетіспеуі, жердің тар болуы, қапырық, ыстық, суық болуы т.б. Осыдан шаршау, ызалану, бас ауыруы, стресс, агрессия болады. 
6. Бақылаудың сәйкес еместігі. Шектен асып кеткен бақылау немесе, керісінше, оның жетіспеуі дау-дамай туғызады. Егер адамның әр қадамын аңдып тұра берсе, ол әбден ыза болады. Турист ашуланады, ал қызметкер жұмысты дұрыс орындай алмай қалады. Ал енді бақылау болмаса, жауапкершілік те болмайды, нәтижесінде шиеленісуге барлық жағдай дайын. 

7. Мінез-құлық пен өмір тәжірибесінің айырмашылықтары. 
Психологиялық тыныштықты қызметкерлердің шамалы ғана саны бұзады (оннан бірі). Қалғаны дау-дамай туғызбауға тырысады. Ағылшын психологы Р.Брамсон тыныштық бұзушылардың бес түрін бөліп көрсетеді:


• агрессивтілердің (басып алуға құмарлар) үш түрі кездеседі: танк, мерген (снайпер), қопарғыш (взрывник). Танк өз біліктілігін шүбә қылмайды және қарсылық агрессияны жек көреді. Мерген басқа адамдарды  кекету, әзілдеу сияқты «оқтармен» «атады». Әзіл-сықақтың астарында не жатқанын түсіндіруді сұрап оны әшкерелеуге болады. Қопарғыш қатты ашуланып, ызаланып өз қарсыласына ұрысады да әбден өшін алады, ал басқаларда олар жәбірленген, өкпелеген бейне туғызады;
[image: image57.jpg]


 [image: image58.jpg]


[image: image59.jpg]




• шағым арызшы өз «қайғыларын» аңыздауды, ақыр заманды орнатуды жақсы көреді. Шағымдарын басқа сөздермен айтып, қайғысын түсінгеніңізді көрсетіп жұбайтуға болады;
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• жасқаншақтар шаруаға батыл кіріспейді, қысым жасайтын адамнан аулақ болуға тырысады;


• жауапкерсіздер көп алаңдайды, алаңдауы дау-дамайға, агрессияға әкеліп соғады;


• білгішсінгендер мықты қызметкерлер болады, бірақ өз қателерін мойындамайды және басқа адамдарда өз құнсыздылығы сезімін туғызады.


Дау-дамай динамикасы


Дау-дамай конфликт алдындағы, конфликт туғызатын жағдайдан, яғни әртүрлі қайшылықтан туындайтын шиеленісуден басталады. Бірақ кез келген шиеленісу конфликтке айналмайды. Бір-бірімен ұласпайтын, шешілмейтін шиеленісу ғана конфликт туғызады. Сонымн қатар, бір-біріне сенбеу, арыз қою, қатынастан таю, өкпе, күнәлау, алдын ала теріс ойлау, жақтырмау пайда болады. Конфликт туғызатын жағдай конфликт кезеңіне көшеді, бірақ ол үшін инцидент (қақтығыс оқиға) керек.

Инцидент – шын қақтығыс туғызатын сылтау. Сылтау кездейсоқ, заңды немесе әдейі жасалған оқиға болуы мүмкін. 

Дау-дамай үш стадияда өтеді. Алғашқыда шектелген түрдегі қарсыластық болады және осымен аяқталуы мүмкін. Екінші кезеңінде дау-дамайға жаңа ресурстар қосылады, өзара келісу, ымыра мүмкіндігі жоққа шығады, осы қарсыластық қайда әкеліп соғатыны белгісіз болып кетеді. Үшінші кезеңі ең күшті, қарсыластыққа барлық күш пен құрал жұмсалады, ал дау-дамайдың басты мақсаты қарсыласқа максималды шығын,зиян келтіру болады.

Конфликтті басқару дегеніміз дау-дамау себептерін жоқ қылу, қарсыластардың қылық-әрекеттерін түзету және дау-дамайды шекте ұстап қалуға арналған арнайы шараларды айтамыз.

Қақтығысты дұрыс тоқтату факторлары:

• дау-дамай туғызған өзіңнің де, қарсыластың да қылықтарын, көзқарастарын, ниетін дұрыс бағалау;

• қарым-қатынастардың ашық және тиімді болуы, дау-дамайға қатысқандардың барлығы ашық және шын түрде оқиғаларды өздері қалай түсінетінін және осындай қиын жағдайды қалай шешу керек екенін айтып тұруы;

• өзара сенім мен ынтымақтастық.

Дау-дамай жағдайын шешуге кедергі болатын факторлар:

• өз қабілеті мен мүмкіншіліктерін қате (артып немесе төмендетіп) бағалау;
• қалай да болса басым болуға тырысу;

• көзқарастардың, ойлаудың, нанымдардың консерватизмі, заманға сәйкес емес, уақыты өтіп кеткен нанымдардан қайтпау;

• шектен асып кеткен шындық, қағидалардан қайтпау, қалай да болса шындықтан таймай тура айтуға тырысу;
• тұлғаның кейбір өзіндік сипаттары: агрессия, алаңдаушылық, ашушаңдық, ерегіс, қыңырлық. 


Конфликтті басқарудың жеке тұлғалық әдістерінің мағынасы: өз жүріс-тұрысын түзеу, өз көзқарасын басқаларда наразылық пен қорғану туғызбайтын түрде айта білу. 


Құрылымдық (структуралық) әдістер

Жұмысқа қойылатын талаптарды түсіндіру. Әр қызметкер мен бөлімше оларға қойылатын талаптарды, олардан қандай нәтиже күтілетінін білу қажет. 

Координациялық және интеграциялық механизмдер дегеніміз – барлық ұйым мүшелері, бөлімшелері арасындағы сәйкестік, еңбек ынтымақтастығы. Интеграция құралдары: қызмет басқару иерархиясы (бағыну тәртібі), функциялар арасындағы байланыс жасайтын қызмет, функция аралық топтар, арнайы топтар, жилыстар. 


Жалпыұйымдық кешенді мақсаттарды анықтау үшін қызметкерлердің, бөлімшелердің, топтардың біріккен күші мен ұмтылыстары қажет. 


Марапаттау жүйесі.


Тұлға аралық әдістер


Бәсекелестік, жарыстастық стилін беделді, ерікті, қарсы жақпен ынтымақтастықты қажет етпейтін және ең алдымен өз қамын ойлайтын адам қолдануы мүмкін. Бірақ бұл жағдайда басқа адамдар сізден алшақтап кетеді. 

Ынтымақтастық стиль, бірлесіп істеу – өз мақсатыңды көздей тұра, басқалардың да қажетін ойлауға мәжбүр болған кезде іске асады. Бұл әдістің мақсаты – ұзақ мерзімге арналған өзара табысты шешім қабылдау. Ол үшін өз қажетін түсіндіре алу, бір бірін тыңдай алу, өз-өзін ұстай алу керек. 

Ымыра (компромисс) стилі – келіспеушілікті бір-біріне жол беру арқылы жоюға деген ұмтылыс. 


Мәселеден қашу (уклонение) әдісін проблема  онша маңызды болмаған кезде және оған күш пен уақыт жұмсағыңыз келмесе қолдануға болады. Кейде бұл әдіс өте ұтымды болады, мысалы, шешімді кейінге қалдырса, мәселе өзінен өзі шешіліп кетуі мүмкін; немесе, уақыт өткенде қосымша деректер, ақпарат және оны шешуге ынта пайда болады. 

Бейімделу әдісі – басқа жақпен бірге істейсіз, бірақ өз қажеттіліктеріңізді қорғамайсыз. Мысалы, осы істің нәтижесі қарсыласыңыз үшін өте маңызды, ал сіз үшін ондай болмаса, немесе қарсыласыңызға жол бергіңіз келсе қолданылады.


Жеке даралық әдістер (персоналдық)


Бұл әдістер бастықтың  дау-дамайды тоқтату мүмкіншіліктерін көрсетеді, атап айтсақ:
• дау-дамайға қатысқан қызметкерлерге билік көрсету, марапаттау және жазалау;

• олардың мүдделерін әкімшілік әдістермен өзгерту;

• еліктіру, нандыру;

• қызметкерлердің жұмыс орнын өзгерту, алмастыру, жұмыстан шығару немесе өз еркімен жұмыстан шығуға итермелеу;

• дау-дамайға сарапшы немесе төреші ретінде кірісіп кету және бірігіп келісім іздеу.


Келіссөз – ең тиімді әдіс. Ол үшін ең болмаса уақытша бітім қажет. Келіссөз негізінде ымыра (өзара жол беру) немесе консенсус (мәселені бірігіп шешу) жатады. 


Дау-дамайдың соңғы кезеңі – конфликттен кейінгі кезең. Бұл кезеңде қатынастар жаңа түрде, басқаша орнатылады, қабілет пен мүмкіншіліктер жаңадан бағаланады.


Конфликттерді алдын алу, туғызбау ережелері

1. Көнгіштік, жол бере алу. Мәселеге басқа көзқараспен қарау әрекетін жасау, басқаның ойын түсіну қажет. 

2. Тілектестік қарым-қатынас.

3. Дистанция, арақашықтық ұстап сақтау. 

4. Қолдағыны қадірле! 

5. Психология жағынан сауатты бол!

6. Өзің мен басқаларды сыйла!

7. Өз-өзіңді ұстай біл!

8. Жұбата біл!

12.2. Стресс
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Стресс (ағылш. stress – қысым, кернеу) дегеніміз –  күшті әсерден (аштық, суық, психикалық және дене зақымдарынан) туындайтын өте жоғары деңгейдегі физикалық және психикалық белсенділікпен сипатталатын көңіл-күй кейпі. 


Шектен асып кеткен стресс адам және ұйым үшін өте қауіпті болады. Өте қатты қуаныш та стресс туғызуы мүмкін. 


Стресс себептері – жұмыстан, жақын адамнан айырылу, әлеуметтік қатынастардың бұзылуы, әртүрлі конфликттер. Осындай  жағдайда адам ағзасы қорғаныс реакцияны – стрессті іске қосады. Стресс туғызатын тітіргендіргіш стрессор деп аталады. 


Стресстің ұйымдық факторлары.

1. Шектен асатын немесе жеткілікті емес еңбек жүктемесі.
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 Жұмыс көлемі тым үлкен болса, адам оны орындауға үлгірмеймін деп қатты алаңдайды да алаң, фрустрация (күйзелу кейпі) пайда болады. Өз қабілеті үшін тым аз жұмыс болса да фрустрация болады: себебі адам өзінің беделі мен қоғамдық құнын төмен деп есептей бастайды. 
2. Рольдер конфликті  қызметкерге бір-біріне қайшы келетін талап қойғанда туындайды. Бір ғана басқарушы қағидасы бұзылса да рольдер конфликті пайда болуы мүмкін. Тағы бір себебі – бейресми топ пен ресми ұйым нормаларының қайшы келуі. 

3. Рольдің белгісіздігі қызметкер одан нені күтетінін білмеген кезде пайда болады. Бастықтар одан қандай нәтиже, қандай әрекет күтетінін қызметкер нақты, дәл түрде білуі қажет. 

4. Қызықсыз жұмыс[image: image64.jpg]
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5. Басқа факторлар. Жұмыс орнының нашар жағдайы, мысалы, шаң, ыстық немесе суық, шу, өте жарық немесе қараңғы т.б. Өкілділік пен жауапкершілік қайшылығы, ақпарат алмасуының, байланыстың нашар деңгейі, қызметкерлер арасындағы наразылық та стресс себебі болады. 

Жеке даралық факторлар


Әр адам стрессор әсеріне өзінше жауап береді. Жақсы, жайлы оқиғалар эвстресс туғызады, ал жаман оқиғалардан туған стресс жай ғана стресс деп атала береді. Стресс туғызатын кейбір оқиғаларды, мысалы, отбасының өмірін, ағза өзгерістерін болжауға болады. Басқа жағдайлар күтпеген жерде, кенеттен туындайды (табиғи апат, өлім т.б). 

1. Ең алдымен осындай жағдайлардың пайда болу мүмкіншілігі жөніндегі ақпарат қажет.

2. Қауіптерді алдын алу тәсілдерін ойластыру немесе қиын жағдай салдарын жеңілдету әдісін іздеу керек.

3. Асығыс-үсігіс шешімдер мен әрекет жасамау керек. 

4. Көптеген стресс тудыратын жағдайларды мамандар оған кіріспей-ақ, өзіміз де шеше алатынымызды ұмытпау керек.

5. Қиын жағдайларды шешу үшін жеткілікті ерік пен қуат қажет. 

6. Ұнамсыз, жаман оқиғалар мен жағдайлар өмірде міндетті түрде болатынын түсіну қажет. 

7. Релаксация әдістерін білетін адам стресс жағдайын басқалардан оңай жеңеді.
8. Өмірдің белсенді түрде жүруі стресс жеңуді жеңіл қылады. 

Стресспен күресу және алдын алу

Физикалық факторларды қолданатын әдістер – жаттығу, дене шынықтыру, жүгіру т.б.

Екінші топ – аутогендік жаттығу (АТ), психотерапия, гипноз.

Үшінші топ – биологиялық белсенді заттарды қолдану.


Релаксация көмегімен физикалық және психикалық кернеуден құтылуға болады. 
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Концентрация – нақты бір нәрседе көңілді шоғырландыру. Бірнеше істі бірден жасаған кезде еш нәрсеге дұрыс көңіл аудару қиын. Ұзақ уақыт осындай жағдай болып тұрса, тұлғалық конфликт туындайды. Психикалық әлсіздеу болмау үшін концентрацияға арналған жаттығуларды жасайды. 

Тынысты түзету. Дұрыс дем алу мен денсаулық бірі бірімен байланысты. 


Тұрмыс қалпы дұрыс ұйымдастырылу қажет. 


Белсенділік – стрессті жеңу жолы: егер дым істемей отыра берсең, стрессті жеңу мүмкін емес. 

Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Конфликт (шиеленісу, дау-дамай) және оның себептері
2. Конфликттің оң және теріс қасиеттері

3. Туризм саласындағы шиеленісу

4. Конфликт түрлері

5. Конфликт себептері

6. Психологиялық тыныштық бұзушылар типологиясы

7. Конфликт динамикасы

8. Конфликтті басқару әдістері

9. Конфликттерді алдын алу

10. Стресс және оның факторлары

11. Стресспен күресу және алдын алу

Экскурсия жүргізудің психологиялық аспектілері


Сөз байлығы – экскурсия жүргізудің ең маңызды қырларының бірі. Экскурсиялық материалдың логикалық-эмоциялық әсері болуы қажет. Сөз шеберлігі – экскурсия жүргізушінің шеберлігі; экскурсияны дұрыс ұйымдастыру мен жүргізу. 


Экскурсия жүргізу шеберлігінің сипаттамалары:
• Кең өркениет, эрудиция, мәдениеттің жоғары деңгейі.

• Экскурсия саласындағы мықты біліктілік.

• Экскурсия теориясын білу.

• Интуиция. 

• Кәсіби дағдылар. 


Экскурсия әдістемесін білу қажет:

• Нысандарды дұрыс көрсету.

• Нақты адамдардың ерекшеліктерін ескеру, дифференциация.

• Көзбен көру басқа дәлелдерден күшті екенін білу.

• Баяндау талаптарын орындау (нақтылық, дәл болу, әңгімені созбау, ақпарат жеткіліктілігі т.б.).

• Экскурсияны білім беру үрдісі ретінде үзбей өткізу. 

• 14, 23, 31-ші минуттарда болатын зейін кризистарын жеңе білу (мысалы, материал жаңалығын қолдану немесе «экскурсия жүргізуші портфеліндегі» аудио-, видео-, фото, сурет материалдарын пайдалану).
• Түрлі нұсқауларды қолдану (объектіні көру, басқа нысанмен салыстыру, тарихи оқиғаны еске түсіру, үндемей тұра тұру, көрген нәрсені ұғу).

• Дұрыс жүріс-тұрысты игеру: дұрыс қимыл, әдеп, киім, жаман немесе жақсы әдет. 


Экскурсия жүргізудің алдында оған тиянақты түрде дайындалу керек. Баяндай бастағанда адам аздап немесе өте қатты ұялады, бірақ біраз уақыттан кейін қысылу жоқ болып кетеді. Ол үшін Дейл Карнеги айтқандай төрт ереже орындау қажет:
1. Баяндаманы мақсатқа жету талабымен баста. 

2. Дайындал. Баяндама материалын өте жақсы білу керек. 

3. Батыл бол. Батыл болу үшін батыл болған сияқты адамдай әрекет жаса. 

4. Тәжірибеңді өсір, сонда қорқыныш жоқ боп кетеді. 

Күні бұрын экскурсия тақырыбын таңдап, оны ойластырып, талқылау қажет. Өз-өзіңе сұрақ қоюға болады. Еске түскен ойлар, идеялар, мысалдарды жазып отыру керек. Осыдан кейін кітапханаға барып осы тақырып бойынша бар деректерлерді оқып шығу қажет. Кейін пайдаланатын көлемнен әлдеқайда көп материал жинау керек. 
Белгілі бір нәрсе туралы айтқанда оны толық түсіндіру керек. Бір нәрседен екіншіге көшіп, қайтадан біріншісі туралы әңгімелеуге болмайды. 

Айтатын баяндаманы тиянақты қайталап репетиция жасау керек болады. Қағазға қарап сөйлеген дұрыс емес, ал ол үшін есте сақтау қабілеті болу керек. 
Біріншіден, есте сақтау үшін материал туралы көркемді әсер қалу керек: а) қадала көңіл аудару; б) зер салып бақылау; в) мүмкіндікше бірнеше сезім органдары арқылы әсер алу; г) ең алдымен көзбен көру әсерін алуға тырыс, өйткені ол ең күшті болады. 

Екіншіден, қайталау. Бірақ, а) есте сақталғанша қайталай берме. Текстті бір-екі рет оқып кейінге қалтыр. Біраз уақыт өткен соң тағы да оқып қайтала; б) алғашқы сегіз сағат ішінде одан кейінгі отыз күндегідей материалды ұмытамыз, сондықтан өз жазуларыңды баяндамаға бірнеше минут қалғанда қарасаң жеткілікті. 

Үшінші заң – ассоциация. 

Психолог Тони Бьюзен есте сақтау үшін мынадай нәрселерді ескеруді ұсынады:

• Синестезия. Есте сақтау қабілетін күшейту үшін көру, есту, иіскеу, сипай сезу мен кинестезияны (кеңістікте бағдарлау) үнемі дамытып, жаттықтыру қажет.
• Қимыл. Қозғалыстағы мнемоникалық объектіні басқа нәрсемен «байлау» және есте сақтау оңай болады.

• Ассоциациялар. 
• Жыныстық, сексуалдық қасиет. Осыған қатысты оқиғалар есте жақсы сақталатынын пайдаланып, бұл тақырыпты экскурсия материалымен ассоциация жасау үшін қолдануға болады. 
• Әзіл-оспақты түсіне білу (юмор). Күлкі туғызатын бейне есте жақсы сақталады. 

• Елестету. 

• Нумерация. 
• Символизм. Бір нәрсені басқа бейнеге немесе оның орнына символ қолдану.
• Түс. 
• Рет және /немесе тізбек. 
• Ұнамды бейнелер. 

• Асырып айту. Мысалы, көлемін, биіктігін, салмағын, формасын, дыбысын т.б. үлкейту. [image: image67.jpg]




Тіл мәдениеті

1. Тіл байлығы. 

2. Тіл тазалығы. Сөйлегенде артық сөз, паразит сөз, өте жиі қайталанатын сөз болмау керек. 
3. Анық және түсінікті болуы. Ол үшін жалпы категорияларды нақты мысалдармен түсіндірген жақсы. Терминдер, шетел сөздер, диалектизмдер, жаргонизмдер, профессионалдық сөздер, историзмдер, архаизмдер, неологизмдер сияқты тіл құрамының қырларын дұрыс қолдану керек. Осындай сирек қолданылатын сөздерді тек қана қажет болса пайдалану  керек. 
4. Дәл. Айтқан сөз дәл, орнықты, дәлелді, сәйкес болуы керек. Егер сөздің дәл мағынасын білмесең, оның мәнін алдын ала анықтау керек, болмаса қолданбау қажет. 
5. Дұрыс. Сөздеріңіз дұрыс, сауатты болуы қажет. 
6. Көркем, жарқынды, бейне туғызатын. Экскурсия сезім мен қатар елестетуге де әсер қылуы қажет. Ол үшін тіл байлығының арнайы құралдары бар, мысалы, троп (эпитет, салыстырма, метонимия, синекдоха, метафора, гипербола, литота, перифраза т.б.). 
Арнайы әдістемелер


Осындай әдістемелер 1984 жылда өткен Квебек декларациясынан кейін қолдана бастады. Бұл декларация дәстүрлі мұражайдан белсенді мұражай ұғымына көшуді ұсынған. 


Арнайы әдістемелердің мақсаты: 

• экскурсанттарға материал мазмұнын игеруге көмек беру;

• құрамы бір қалыпты емес топтардың материал қабылдауын жеңілдету;

• назар аударту мен қызықтыру;

• экскурсияның құжаттық, дәлелдік және сенім туғызу сипатын арттыру;

• білім мен сезім байланысын бекіту;

• экскурсияның тәрбиелеу мен білім беру функциясына көңіл көтеру функциясын қосу: ол үшін оқиға, дәуір немесе тұлға туралы ақпаратты спектакль, ойын, концерт түрінде жеткізу;

• экскурсанттарға әртүрлі әлеуметтік рольдерді ойнатқызу арқылы моральдық қағидаларды дамыту;

• рухани, моральдық-эстетикалық көзқарастарды дамыту;

• эстетикалық қажеттіліктер деңгейін жоғарту;

• экскурсанттардың идеалдарын, елестетуін, қиялын, шығармашылық белсенділігін дамыту;
• экскурсияны өзгеше, ұмытылмайтын қылу;

• мәдениет дамуы мен қайта құрылуына үлес қосу. 


Арнайы әдістер.


Экскурсияға тарихи оқиғаға қатысқан адамдарды шақыру. Экскурсияның дәлел келтіру сипаты өседі. Методистер қатысушыларға баяндама жасауға көмектеседі. Материалды алдын ала мұқият тексеру керек, ол үшін мұражайлар, архив, ғылыми мекемелердің деректерлері қолданылады. 


Дәстүрлерді қолдану. 

Халық өнерін қолдану. 


Зерттеу әдісі әртүрлі тарихи, табиғи, өнеркәсіптік экскурсияларда, әсіресе мектеп оқушылармен өткізілетін экскурсияларда қолданылады. 


Тапсырмалар әдісінің мақсаты – экскурсантты ойлануға, қызықтыруға арналған. Мысалы, экскурсия жүргізуші мынадай сұрақ қояды: «Ойланыңыздар, мына ескерткіш неге осы жерде орнатылған, неге осылай аталады?» немесе «Мына ғимарат (жартас, үңгір т.б. неменеге ұқсайды?» т.б.

Араласу, бірге қатысу әдісі – экскурсанттарды нақты бір іс-әрекет жасауға шақыру, мысалы, көне арбалет ату, қыштан ыдыс жасап көру т.б. 


Тарихи оқиғалардың реконструкциясы. 


Материалдың жаңалық қасиеті. Экскурсанттар білмейтін ақпарат айтылады.


Шегініс (отступление) әдісі – экскурсия жүргізушісі экскурсия тақырыбына жатпайтын бөгде нәрселерге көшіп кетеді; мысалы, тақпақ оқиды, анекдот айтады, өз өмірінің оқиғаларын айтып береді т.с.с. Әдіс мақсаты – эмоциялық үзіліс жасау, шаршап қалған адамдардың көңілін қалпына келтіру. Бірақ  экскурсия материалын азайтып, сөздің бәрін анекдот пен бөтен әңгімеге бұруға болмайды. Мұндай әдіс әртүрлі жарыс, конкурс, викторина, ойын, жұмбақ түрінде қолданылуы мүмкін.  


Әдеби монтаж әдісі – экскурсия жүргізген кезде, біріншіден, әдеби шығармалардың үзінділері қолданылады, сонымен қатар арнайы әдістеме ретінде іске асырылады. Мысалы, алдын ала экскурсанттарға өлең, тақпақ т.б. текст таратып, экскурсия кезінде кезекпен оны айтып беру тапсырмасы беріледі. 

Дискуссия әдісі. Дискуссия туғызатын тезис ұсынылады. Мұндай жағдайда монологтың орнына диалог туындайды. Экскурсанттар өз көзқарасын айтады, ал соңында экскурсия жүргізушісі қорытынды жасайды. Экскурсанттардың белсенділігін көтеру үшін оларға әртүрлі сұрақ қойылады:

• экскурсия жүргізуші өз сұрағына жауап береді де әңгіме тақырыбын жалғастыра береді;
• сұрақ түрінде қойылған тезис;

• экскурсанттардың назарын экскурсия тақырыбына аударатын және шаршап қалған экскурсанттарға шамалы демалыс беретін сұрақтар.


Контраст әдісі: объекттің өзгерісін көрсету үшін фото немесе сурет қолданылады. 


Техникалық құралдарды қолдану. 
Қайталау және бекіту сұрақтары

1. Экскурсия жүргізушісіне қажетті қасиеттер
2. Экскурсия әдістемесін білу
3. Экскурсия материалын есте сақтап қалу әдістері
4. Тіл мәдениеті
5. Экскурсия жүргізудің арнайы әдістері
12-15. Туристік кәсіпорындар, мекемелер мен ұйымдардың басқарушылары. Басқару әдістері. Басқару функциялары. Туристік кәсіпорын басқарушысының психологиясы. Маркетинг пен жарнама психологиясы. Жарнама мақсаты мен функциялары Жарнама әрекетінің жаңа психологиялық әдістері: гипноз, НЛП. Сәтті және сәтсіз жарнама.
Қонақжайлық психологиясы

14.1. Қонақжайлық қағидалары. 
Қонақжайлық дегеніміз, қысқаша түрде айтсақ, қонаққа жайлы жағдай жасай білу. Ол неден көрінеді? 

Ең алдымен – қонақты сыйлау: қонақтың, әсіресе оның күтпеген қалаулары мен мәселелерін түсіну, болжау және орындау. 


Екіншіден, қонақтың барлық қажеттіліктерін қанағаттандыру. Қонаққа шын жүрекпен қызмет көрсету керек.


Үшіншіден, клиентке қонақжайлық қызметінің ішкі өндірістік жұмысын көрсетпей қызмет ету керек. Бұл қызметтің ең маңызды элементі мен себебі – жұмыс емес; клиенттің өзі. 


Демалыстың ең басты шарты – комфорт. Ол үшін қонақ сервистің кепілді деңгейімен, ешқандай «сюрпризсіз», ойламаған жағдайларсыз қамтамасыздану қажет. 


Қазіргі заманда комфорттың халықаралық параметрлері бар:

• ақпараттық;

• экономикалық;

• тұрмыстық;

• эстетикалық;

• психологиялық.

Қонақжайлық индустриясының демалыс ұйымдастыру қызметінің мағынасы: орналастыру, тамақтандыру, билетке тапсырыс беру, экскурсиялар мен ойын-сауық ұйымдастыру, автомильдерді жалдату т.б. Қызмет сапасын объективті бағалау қиын. Мұнда бір нәрсе ғана маңызды: ұнады ма, жоқ па. Егер ұнамай қалса, клиент бұл қонақ үйіне қайтадан келмейді. Жалғыз бір қызметкердің опасыздығы қонаққа жалпы сервистің ұнамауы себеп болады. Барлық қызметкерлердің жұмысы маңызды, ұсақ-түйек деген жоқ. Қонақжайлық қызмет сапасы үнемі жоғары деңгейде сақталып қалуы қажет. 


«Қиын қонақтар» да
 болуы мүмкін. Олар қызметкерлерге түрлі наразылық көрсетеді. Кейде оған амалсыз агрессия жауабы болады немесе қызметкерлер ештеңе істей алмай, жауап бере алмай қалады. 

Психологтар осындай «қиын клиенттер» орындайтын бірнеше «рольдерін» айырады.


Конкурент қызметкерлерге номері, қызметі т.б. оған ұнамайтынын айтып оны ауыстыруды талап етеді.

Доминатор басқа қонақ немесе қызметкерге өз басымдылығын көрсетеді. Ол табандылық, қайсарлық көрсетеді, ұзақ сөз айтуды жақсы көреді. Мұндай адамды әдепті түрде «орнына қою» керек, дәндеп кетсе басқа клиенттердің мазасын алады.


Миссионер нұсқау жасауды жақсы көреді, өзін білгір деп есептейді. 


Антагонист не болса соған қарсы болады. 


Анықтаушы ешқандай келісімге келгісі келмейді. Мұндай клиент қызметкерлердің ызасын келтіреді, дау-дамай туғызады және басқа қонақтардың мазасын алады. 


«Ойын-күлкі сүйгіш» қалжың-сықақты өте жақсы көреді. Кейде өз қалжыңында шек білмей басқалардың мазасын алуы мүмкін. 

Ойын-сауық психологиясы
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Ойын сауық адамға қуаныш сезімін жеткізеді. Туризмнің негізгі мақсаты да осындай. 


Ойын-сауық қарапайым өмірден демалып адамның қалпына келуіне үлес қосады; стресс жағдайлардан аулақ болуды қамтамасыз етеді. 


Ойын-сауық қызметінің ең бастысы – анимация. 


Анимация (animation) деп демалған кезде адамдардың көңіл-күйін көтеруге арналған іс-әрекетті айтамыз. Жақсы көңіл-күй болу үшін өмірдің өте көп сфералары маңызды, психологтар өткізген зерттеулер бойынша, көңіл-күй көтеретін 49 оқиға болады, олардың ішінде: жолдастарымен кездесу, әңгіме жүргізу, ресторанға бару, оқу т.б. Анимациялық жұмыстың мақсаты – осы үрдісті жеделдету. Аниматорлар туристің ішін пысқызбайды. Аниматорлар өте көп жұмыс және қимыл жасаулары керек, сондықтан әдетте аниматор болып жас адамдар істейді. 

Аниматорларға қойылатын талаптардың бірі тілдер білу (ең болмаса екі). Корпоративтік мерекелерді өткізу қазіргі заманда дәстурге айналды. Ірі ұйымдарда teambuilding (команданың ынтымақтастығын нығайтуға арналған демалыстың белсенді формасы) өткізілетін болды. 
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Аниматорлар өз жұмысында әдетте ойын формасын қолданады. Ойын көңіл көтереді, команда мүшелерін біріктіреді, қызықтырады. 


Ойынның бір түрі – викториналар. Оларды ұйымдастыру мен өткізу қиын емес. Сұрақтар адамдардың тапқырлығы мен эрудициясын көрсетеді. Сұрақ өте қиын болмауы керек. 

Ойын-сауықтың тағы бір түрі – аукцион. Аукцион қиын емес және көңілді болуы қажет. 


Анимацияның бір түрі – ұтылыссыз лотерея. Онда бірнеше «құнды» жүлде болады (мысалы, кәмпит, иіссу, гүл т.с.с.). 

Қонақ үйлер мен мейманханалардағы ойын-сауықтар

Дискотека. Музыканы тақырып принципі бойынша таңдауға болады. Дыбыс безендірілуінде, музыкамен бірге, әртүрлі табиғи дыбыстар, диск-жокей дауысы, арнайы дыбыс-жарық-көркем эффектілер т.б. қолданылады. 
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Варьете – жеңіл жанрға жататын театр түрі. Комедиялық сипаттағы музыка мен би – варьете негізі. 
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Мюзик-холл ағылшын таверналарында алғашқы пайда болған. Оларда қысқа, буффонадаға толы интермедиялар, би, ән, акробатикалық номерлер орындалған. Ең үлкен осындай таверналар үлкен балет труппалары бар мюзик-холлдарға айналған. 
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Концерт әртүрлі жанрдағы дербес номерлерінен құрылады және номерлер кезегі контраст ережесіне бағынғаны дұрыс. 

Көрініс (обозрение): бөлек номерлерді бір сюжетке бағындырады, сонда эстрадалық көрініс біртұтас спектакльге айналады. Барлық номерлер бір жалпы идеяны көрсетуге арналған. 

Тақырыптық кеш нақты бір тақырыпты қолданып, көркем құралдарын пайдаланады. Мысалы, вокалға балет тобы қосылады, ән ансамбльдері пластика, би қимылдарын, техникалық құралдарын еркін қолданады. 



Музыкалық бағдарламаларда ең бастысы музыка (оркестр, ансамбль, солист), кейде оған қосымша көркем өнер түрлері де қосылады. 


Релаксациялық шаралар


Әртүрлі жарыстар, жорықтар, серуен, спорттық шаралар (теннис, аэробика, желкен спорты, дайвинг т.б.) рахаттанып демалуға мүмкіндік береді. 


Туристік-қонақ үй кешендеріндегі релаксациялық сервиске массаж, йога, аромотерапия, басқа да денсаулық сақтау-сауықтыру-емдеу шаралары жатады. 


Құмарлық ойындар демалушыларды өзінің тәуекелімен тартады. Кейде ойын орталықтары қонақжайлық индустрия кешендері инфрақұрылымының бір бөлігі болады. Ойын автоматтары, блэкджек, рулетка, баккара – ең жиі кездесетін осындай ойын түрлері. Мұндай ойындардың түрлі психологиялық проблемалары бар, олардың ішінде патологиялық ойын құмарлығы. [image: image74.jpg]7 @ |




14.2. Коммуникациялық мәдениет


Коммуникация, қатынас дегеніміз екі және одан көп адамның арасында болатын қарым-қатынас, оның мағынасы – танымдық немесе аффективтік-бағалаулық (эмоциялық-бағалаулық) ақпарат алмасу. Қатынастың коммуникативтік, интерактивтік және перцептивтік сипаттары болады. 


Коммуникативтік сипаты – қатынастағы адамдардың нақты қылық-әрекетімен сәйкестелген ақпарат алмасу. Ақпарат алмасу кедергілері: түсініспеу-сөздер мен сөйлемдердің мағынасын білмеуінен болады; фонетикалық кедергі – күмілжіп сөйлеуден; стилистикалық кедергі – сөз стилі мен нақты жағдай арасындағы қайшылық; логикалық – ойлаудың түсініксіз немесе қате логикасынан туындайды. Сонымен қатар, әлеуметтік-мәдениеттік өзгешеліктер (әлеуметтік, саяси, діни, мамандық) және коммуникаторды жақтырмау немесе сенбеуден туындайтын кедергілер болады.

Интерактивтік сипаты  - әрекет алмасу. 


Перцептивтік сипаты – адамдардың бірін-бірі қабылдау үрдісі және осының негізінде өзара түсінісуді орнату. 


Қатынастар вербалдық және вербалдық емес түрде жүреді. 


Вербалдық қатынас қонақжайлық саласы үшін өте маңызды. Сөзбен әсер ету қағидалары:

• Қол ашықтық қонақтардың мәдениеті мен білімін, өмірлік және кәсіби тәжірибесін ескеруді қажет етеді. Қонақпен сөйлескенде оған сәйкес, ол түсінетіндей сөздерді тауып айту керек. 

• Ассоциациялық қағида – қонақтың эмоциялық және саналық есіне елестету арқылы онда дұрыс сезім мен ойлау сипатын туғызу. 

• Экспрессия – қызметкер сөздерінің сезімдік реңкі.

• Сенсорлық қағида – қатынаста түсті, жарықты, дыбысты, суреттемелі модельдерді кең қолдану. 

• Қарқындылық (интенсивность) қағидасы – ақпарат жеткізу қарқындылығы. Қонақтардың темпераментін, ақпараттың нақты түрін қабылдау қабілеттерін ескеру қажет. 


Осындай риторикалық қағидалармен бірге клиентке әсер етуде коммуникациялық эффекттердің де маңызы үлкен. 

• Визуалдық имидж: болашақтағы қатынастарда адамның сыртқы келбеті туралы болған алғашқы көзқарастың маңызы зор. Сондықтан дұрыс киініп дұрыс өзін-өзі көрсету қажет. Мысалы, ер адамдар сақалын қырып, таза киініп, қалтасын керек емес ірі заттардан босату керек. Әйелдер өте қымбат немесе ерсі болып көрінетін зергер бұйымдарын кимеу керек. Барлығы әдепті, ұстамды болуы қажет, сонда клиентке бірден-ақ ұнап қалуы мүмкін. 

• Алғашқы сөздер эффекті. Ең бірінші айтылған сөздер алғашқы әсерді бекітуі немесе түзеуі мүмкін. Ең алғашқы сөздер клиентті қызықтыру керек. Мысалы, амандасқаннан кейін қонақ үй артықшылықтары жөнінде, басқа жерде көрсетілмейтін қызмет туралы т.б. айтуға болады. 

• Дәлелдеу (аргументация): ақпарат дәлелді, логикалы және сенімді болуы қажет. Қонақ үйдің контакт зонасының қызметкерлері дұрыс сөйлеуді білумен бірге, қонақ үй жөнінде нақты деректерді білулері қажет (фактілер, цифралар т.б.). 

• Ақпаратты бөлшектеп, оқтын-оқтын беру клиент назарын үнемі ұстап тұрады. Қысқа уақытта қонаққа барлық ақпаратты жеткізудің қажеті жоқ, оны созып жеткізу керек. 
• Релаксация эффекті эмоциялық қысылу мен кернеуді жояды. 

Сөздері сауатты, грамматика мен стилистикасы дұрыс болу керек; паразит сөздерді айтпау керек. 


Дауыстың күші де маңызды. Айтқан сөздер түсінікті де, адамды шаршатпайтын да болуы қажет. Ол үшін тынысқа арналған жаттығуларды жасаған жөн. Тыныс жасаған кезде диафрагманы қосу қажет, ауа үнемі жеткілікті болу керек. Демді сөздер арасында, байқатпай алу керек. Сонымен қатар, өз-өзіне сенімді, батыл болу қажет және айтқан-тыңдаған сөздерге қызығушылық білдірген жөн. 


Айтқан сөз жылдамдығы дұрыс болу керек. Ұялғанынан тез сөйлеп кету қатесі жиі кездеседі. Клиент сөзді ұғу үшін оған уақыт беру қажет. Бірақ тым жай сөйлеген де дұрыс емес, өйткені қонақ жалығып кетеді де ойыңызды жоғалтады. 

Сөз реңкі. Мұнда конгруэнттік болу қажет: айтқан сөз сезіміңізге, ойыңызға сәйкес болуы қажет. 


Вербалдық емес құралдар


Вербалдық емес дегеніміз – сөзден тыс белгілер жүйесі арқылы қатынас жасау. Вербалдық емес коммуникацияға визуалды, акустикалық, тактильдық және ольфакторлық жүйелер кіреді. 

Визуалдық жүйеге кіретіндер:
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• мимика, жест, ым-ишара, адам тұрысы;

• терінің реакциялары (терлеу, қызару т.б.);

• кеңістік пен уақытта орналасу;

• көз контакты т.б.
Акустикалық жүйеге кіретін екі жүйе:

• паралингвистикалық (дыбыс күші, ырғағы, реңкі, жіңішке не жуан болуы);

• экстралингвистикалық (паузалар, күлкі, жөтел, жылау).
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Тактильдік жүйе:

• тию, қол беріп амандасу, қоштасу;
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• сипау, қағып қою;

• құшақтасу, сүйісу.

Ольфакторлық жүйе:

• қоршаған ортаның жаман және хош иістері;
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• адамның табиғи (денелік) және жасанды (косметика) иістері. 

Вербалдық емес тіл мен оның кейбір элементтеріне әсер ететін факторлар:

• ұлты;

• денсаулық қалпы (сырқатты адамның көз қарауы, дауысы, қимылдары әлсіз немесе өте қызу);

• мамандығы;

• мәдениет деңгейі ым-ишара құрылымына, этикет, дұрыс тәрбие туралы көзқарасына әсер етеді;

• лауазымы (статус): дәрежесі жоғары болса ым-ишара; жестті көп қолданбайды, көбіне сөзбен ойын жеткізеді; жесттер талғағыш, сәнді болады. 
• белгілі топқа жату;

• актерлік қабілеті;

• жас мөлшері;

• вербалдық емес белгілердің жиынтығы: әдетте көңіл-кейпі, ойы пантомимиканың бір емес, бірнеше элементтері арқылы жеткізіледі. Осы элементтері арасындағы гармония (конгруэнттілік, сәйкестік) бұзылса, арамдық, жалғаншылық пайда болады;

• вербалдық емес құралдарды көрсету және қабылдау мүмкіншілігі (адамдар арасындағы физикалық кедергі олардың толыққанды қатынасын тежейді, мысалы, телефонмен сөйлескенде). 

Вербалдық емес құралдардың ұлттық ерекшеліктерін туризм маманына білу қажет. Оларды білмесе жаңалу болуы мүмкін. 


Өзі туралы айтқан кезде еуропалық адам кеудесіне нұсқайды, ал жапон мұрнына көрсетеді. Африканың кейбір елдерінде күлкі жақсы көңіл-күй емес, таң қалу, тіпті әбігер болуды көрсетеді. Грекия мен Түркияда даяшыға екі саусақты көрсетуге болмайды (мысалы, екі кофе сұрасаңыз): бұл бетіне түкіргенмен бірдей. Бас бармақ пен балан үйрек саусақтан сақина жасап, американдықтар «бәрі де ОК» деп айтқаны. Жапонияда бұл жест ақша туралы әңгімені көрсетеді, Францияда – ноль, Грекия мен Сардинияда – «аулақ, әрі кет», Мальтада жыныс сезімі жағынан бұзылған адамды көрсетеді. Біз бас исек ол «иә» деген сөз, болгарларда – «жоқ», жапондарда – «мен тыңдап тұрмын». Таяу Шығыста сол қолмен ақша не басқа нәрсені беруге болмайды – сол қолы арам болып есептеледі. 

Американдықтар қатты дауыстап сөйлейді, ал ағылшындар үшін ол тәрбиесіздік. Латынамерикандықтар бір-біріне жақындап сөйлеседі, ал мұндай әдет ағылшындарды шегінуге мәжбүр қылады. 


Американдықтар индивидуализм мен адам құқықтарын өте сыйлайды. Конфликт жағдайында заң сақтауға тырысады және заң көмегіне сүйенеді. Бейресми қатынастарда бір-бірімен ашық, кейде аздап тұрпайы көрінеді, өзінен үлкен адам болса да, этикет онша сақтамайды. Американдықтар көп саяхат жасайды, сондықтан қонақ үй қызметін, оның қандай деңгейде болуы қажет екенін өте жақсы біледі. Рәсімдеу ұзақ уақытқа созылса шыдамдары жетпей қалады. 

Немістер өте тиянақты, дәл, үнемді, тәртіпті жақсы көреді және сақтайды. Кенеттен пайда болған ұсыныстарды жек көреді. Мамандық дәрежесін жоғары бағалайды. Фактілер мен мысалдарды, цифралар мен диаграммаларды жақсы көреді. Сонымен қатар қатынас жасау, көңіл көтеруді біледі. Шындық пен туралықты жақсы көреді. Келісім шарттары мен талаптардың орындалуын қадағалайды, олар бұзылса, үлкен айып төлеткізеді. 


Ағылшындар іскер, дәстүрді жоғары бағалайды, әдепті, заңдарға бағынатын адамдар. Өзін ұстай біледі, кейде тұйық болып көрінеді. Этикет қағидаларын мұқият сақтайды. Жұмыс уақыты аяқталғаннан кейін жұмыс әнгімелерін жүргізуге болмайды – онымен бірге кешкі ас, ішімдіктерді бірге ішіп отырсаңыз да ол әдепсіздік. 


Француздар өте мәнерлі, әдепті, сонымен қатар әңгіме болғанда ашық, қысылмайтын адамдар. Интеллектті, сөз шеберлігін өте жоғары бағалайды. Қонақ үйінде тұру тәртіптері мен ерекшеліктерін өте мұқият біліп алғысы келеді. Тілі мен мәдениетін білсеңіз оны өте жақсы көреді (бірақ тілінде қате жіберуге болмайды).


Француздар әртүрлі келісімдерді күні бұрын жасауды жақсы көреді. Барлық ұсақ-түйектерді білгісі келеді, сондықтан әртүрлі формалдық рәсімдер ұзаққа созылады. Компромисс (ымыра), жол беруді жек көреді. Келіссөзде француз тілін қолдануды қалайды. 
14.3. Қонақ үй қызметкеріне қойылатын талаптар


Әдептілік – адамның тәрбиелі болуының көрсеткіші. Қызметкер қонақты тыңдай білуі қажет. Қонақты отырып қарсы алуға болмайды. Қонақ номерде болса, ішіне кіруге, бөлмені ретке келтіруге болмайды. Қонақ бөлменің ішінде болмаса немесе рұхсат берсе ғана реттеуге болады. Әдепті қызметкер тіл қателерін аңғармау керек, басқалардың салт-дәстүрлерін сыйлауы қажет. 


Өзін-өзі шектеу, ұстау. Кейде қонақтар қызметкерлерге менсінбеушілік көрсетеді. Осындай жағдайда өзін шектеу – намыс көрсеткіші. 


Өнегелік (такт) – қатынас шектерін түсіну, шаманы білу. Ол үшін басқа адамның орнына өзіңді қоя білу қажет. Өз жұмысын қызметкер онша көзге көрінбей, бірақ дер кезінде жасауы керек. 

Қарапайымдылық – басқалардың көзқарастарын сыйлау, мақтанбау, менмен болмау, дұрыс мінез-құлық. 


Дәлділік, пунктуалдылық. Жасаған істің барлығы өз уақытында, дер кезінде, бір де бір секунд кешікпей орындалу керек. 


Кішіпейілділік, тілекті екі айтқызбай орындау. 
Қонақ үй қызметкерлерінің өзіндік тұлғалық қасиеттері:

• эмпатия – басқалардың сезімдері мен ойларын толық түсіне білу;

• тілектестік;

• аутентизм - өз қасиеттерін адамдармен қатынасқанда сақтап қалу;

• нақтылық;

• ынта – қатынас жасауға, сыртта қалмауға, іске кірісуге дайын болу;

• адалдық;

• ашықтық;

• өзін өзі білуге тырысу.

14.4. Менеджмент психологиясы


Менеджмент дегеніміз – кәсіпорынның өз қызметкерлерінің жұмысын ұйымдастырып, өз мақсатына жету үрдісі. Басшылық (лидерство) – идеялары бар адамдардың басқалардың әрекетін қажетті бағытқа итермелеуге мүмкіндік беретін үрдіс. Лидер – басқаша айтқанда, көсем, басқаларды билеуге емес, қойылған мақсатқа жеткізуге тырысады. Лидердің, басшының мінез қасиеттері:

• өз-өзіне сенушілік;

• ерлік;

• батылдық;

• төзімділік;

• ынта;

• құатты мінез;

• дұрыс мағына;

• әділеттілік;

• адалдық;

• өнегелік;

• альтруизм. 


Лидер әрекетінің ерекшеліктері:

• қиындықтан қорықпайды; тәуекел мен экспериментті жақсы көреді; белсенділік көрсетеді;

• ерлікке шақырады: адамдардың алдында мақсат қояды, оған жету үшін оларды біріктіреді;

• жалғыз өзі ештеңе істемейді,; басқаларды әрекетке итермелейді; өзара әрекеттесуді ұйымдастырады;

• жолды жоспарлайды, үлгі береді, өткен жол кезеңдерін көрсетіп тұрады;

• ерлерді мақтайды; әркімнің үлесін бағалайды; ортақ жеткен жеңісті мерекелейді. 


Менеджменттің белгілі маманы Антонио Менегетти менеджерге мынадай ұсыныстар берген. 

1. Менеджер алаяқтық жасамау керек: ондай алдамшылық абыройын төгеді, имиджін қиратып тастайды.

2. Идея, жоба туралы өзі ғана немесе шын компаньоны білулері дұрыс. Олар туралы ешкім, оның ішінде ең жақын адамдар да, білмеуі керек. Күні бұрын жобасы мүшелеріне немесе қызметкерлерге айтылып қалған жобаның жолы болмайды. 

3. Алаяқтар мен ұрылардан гөрі ақымақтардан сақтану керек. Ақымақ адамнан өмірде болсын, жұмыста болсын, аулақ болу керек.

4. Менеджер өз мінез-қылықтар мәнерін қалыптастыру керек. 

5. Менеджердің тактикасы – серіктестің мүдделері мен қажеттіліктерін анықтау.

6. Менеджер өзінің жеке қатынастары мен іс қатынастарын ешқашан араластырмауы қажет. 

7. Ұлы идея үшін төлеу керек. Ұлы тұлғаның бағасы қандай? Ең бағалы нәрсе зат емес, тұлға. 

8. Менеджердің талғау мәдениеті болу керек (тамақ, киім, музыка т.б.), іс аясындағы өзіндік стилі болуы қажет. 

9. Жақсы қызмет көрсете алуы қажет. 

10. Менеджер мақсаты – оның іс-әрекетінің ең жоғарғы дәрежесіне жету, өз қолындағы қызметкерлерге пайда әкелу. 

Менеджердің өзінің билігін көрсету әдістері:

• еріксіз көндіру – адамның ерігіне қарамастан оны істеткізу; адам жазалаудан қорыққаннан істейді. Жаза түрлері – сөгіс, ескерту, айып немесе жұмыстан шығару;

• ықпал – билігі бар адамдармен (басқарушылармен) жақын қатынаста болу арқылы жанама билікке ие болу;

• компетенция (өкілділік), қандай да болса мәселелер жөнінде сарапшы мен «төреші» ретінде болуға құқығы;

• ақпарат – ақпарат алуға рұқсат беруге қақысының болуы;

• лауазым – жоғарылаған сайын ықпалы да өседі;

• беделділік – билік өкілділігін көрсетпей-ақ ықпал ету қасиеті;

• марапаттау мен жазалау құқығы. 


Басқарушы басқаларға сана және сезім (эмоция) арқылы ықпал жасайды. 


Эмоциялық ықпал жұқтыру мен еліктеу арқылы іске асырылады. Астыртын және бейсаналық түрде эмоциялық кейпін басқаға жеткізуді жұқтыру деп атауға болады. Еліктеу деп бір адам басқаның әдеттеріне, сөйлеуіне, ойлау тәсіліне ұқсас болуына еліктеуін айтамыз. Еліктеудің кең тараған мысалы – модаға еліктеу. 

Саналық ықпал: сендіру, дегеніне көндіру, өтініш, жазамен қорқыту, «параға» сатып алу, бұйрық.


Дегеніне көндіру сөзбен, бірақ сана емес, эмоцияға ықпал жасау. Оның тиімділігі менеджер беделіне байланысты. 


Сендіру – дәлел, аргумент көмегімен сыншыл адамға ықпал ету. 


Өтініш басқарушы мен қызметкер арасында жылы қатынастар болса тиімді. 

Жазамен қорқыту қызметкер бастығынан қорықса ғана нәтижелі болады.


«Сатып алу» белгілі бір артықшылықтарды беру арқылы іске асырылады. Мысалы, үйіне ертерек қайту үшін қызметкер қосымша бір жұмыс орындайды. 


Бұйрық – ресми және альтернативасы жоқ түрінде билік орган жасаған ұйғарым. Бұйрық орындалмаса ауыр салдарға ұшырауы мүмкін. 


Сабырлылық, салмақтылық ықпал етуге көмектеседі. Ықпал жасау үшін басқалардың уайымын, сезімін,, көңіл-күйін түсінген де өте маңызды болады. 


Алдын ала мақтау жасасаң, адам осы мақтауға сәйкес болуға тырысады. 

14.4. Басқару стильдері

Авторитарлық (автократиялық) стиль. Бір жерден, жалғыз өзі билеуді қалайтын менеджер үшін тиімді стиль. Осындай басқарушы бұйрық, нұсқау, сөгіс, ескерту жасайды, ешқашан өтінбейді. Барлық шешімдерді өзі қабылдайды, бұл – «демократияның минимумы»; шешімдердің орындалуын мұқият қадағалайды («қадағалаудың максимумы»), қызметкер жеке тұлға ретінде қарастырылмайды. Автократ консерватор болады, жаңашылықты жек көреді. Нәтижеге жеткізсе де, осындай стильдің кемшіліктері көп: мұндай стиль тек төтенше жағдайларда жарасымды: соғыста, әскерде, апат жағдайларында. Негізгі кемшіліктері: қате болудың мүмкіндігі, қызметкерлердің ынтасы мен шығармашылық қабілеттерін тежеу, қызметкерлердің ұжымдағы өз орындарымен қанағаттанбау және де стресс жағдайларының жиі болуынан денсаулық үшін де зиян. 

Менеджердің автократ болуының себебі – өзі басқарған кісілерге қарағанда адамгершілік қасиеттері төмен не тіпті жоқ болуы, немесе оның қолындағы қызметерлердің жалпы және мамандық мәдениеттерінің деңгейі өте төмен болуы.


Демократиялық стиль «Менің көзқарасым – бірнеше мүмкін болатын көзқарастың біреуі» деген қағидаға сүйенеді. Басқару шешімдері мәселені талдау, қызметкерлердің пікірлерін ескеруден кейін қабылданады («демократияның максимумы»); шешімдердің орындалуын бастық та, оның қолындағы қызметкерлер де қадағалайды («қадағалау максимумы»); бастық қызметкерлердің тұрмысын, мүдделерін, уайымдарын, ерекшеліктерін біледі. Қызметкерлермен қатынас жасағанда әдептілік сақтайды, жиі қатынайды, кейбір басқару функцияларын басқаларға өкіл етеді, адамдарға сенеді. Бұл стиль ең тиімді, себебі дұрыс шешім қабылдану мүміндігі жоғары, еңбек өнімділігі өседі, қызметкерлер ынталы, белсенді болады және осы ұжымда болғанын ұнатады. Бірақ ол үшін басқарушы жоғары интеллектуалдық, ұйымдастырушылық, коммуникативтік қабілеттерге ие болуы қажет. 

Либералдық стиль тек қана мықты ынтымақтастықта болған пікірлестер ұжымында болуы мүмкін. Жауапкерсіздікке жағдай туғызады. Менеджер-либерал дауласуды жек көреді, өз қызметкерлерінің пікірлерімен келісе береді. Нәтижесінде қызметкерлер мұндай басқарушының жұмысымен қанағаттанбайды. 


Тиянақсыз (логикасыз) стиль – басшының бір стильден екіншісіне күтпеген жерде ауысуы.  

Қайталау және бекіту сұрақтары 

1. Қонақжайлық ұғымы және оның қағидалары
2. «Қиын қонақтарға» қызмет көрсету
3. Ойын-сауық психологиясы. Анимация

4. Ойын-сауық түрлері

5. Релаксациялық шаралар

6. Коммуникациялық мәдениет 

7. Вербалдық емес қатынастар құралдары. Визуалдық, акустикалық т.б. коммуникация жүйелері

8. Вербалдық емес коммуникацияның ұлттық ерекшеліктері

9. Қонақжайлық индустрия қызметкерлеріне қойылатын талаптар

10. Менеджмент психологиясы. Басшылық. Басшының қасиеттері, әрекеттері

11. менеджер өз билігін көрсету әдістері

12. Басқарушының ықпал жасау әдістері

13. Басқару стильдері

Разговор о социопатии стоит начать с двух дисклеймеров. Во-первых, не нужно путать это расстройство с социофобией (это распространенная ошибка). Социофобия — разновидность тревожного расстройства, при котором человеку дискомфортно общаться с малознакомыми людьми и вообще бывать на публике; он слишком переживает о том, достаточно ли вписывается в общество и какое впечатление производит. Социопат не переживает практически никогда, и уж в последнюю очередь его беспокоят ожидания и реакции других людей, тревожность ему вообще не свойственна. Это расстройство вызывает в первую очередь проблемы этического порядка (правда, это проблемы скорее для окружающих социопата людей, а не для него самого, пока он не попадается на нарушении законов). Люди с антисоциальным расстройством практически неспособны испытывать привязанность к другим, сочувствие, чувство вины и раскаяние. При этом они эгоцентричны, импульсивны, и постоянно ищут удовольствий или хотя бы приключений. В сочетании это дает гремучую смесь: примерно 20% тюремных заключенных составляют социопаты.

Во-вторых, разные специалисты используют разные названия: «антисоциальное расстройство», «диссоциальное расстройство», «социопатия», «психопатия». В России это создает дополнительную терминологическую путаницу, потому что у нас по старинке, еще с 1930-х годов, привыкли называть психопатиями любые расстройства личности. Но на Западе психопат — это антисоциал, и я буду для удобства использовать этот термин.

Психопат-тест

Распространением щекочущей нервы концепции «хищники среди нас» мы обязаны канадскому специалисту по криминальной психологии Роберту Хаэру. Он создал поистине демонический образ психопата в своих книгах и разработал «психопат-тест» из 20 критериев для выявления расстройства — он сейчас пользуется большой популярностью во всем мире. За каждое соответствие конкретному критерию тестируемый получает три балла, и человек, набравший 30 баллов и более, может считаться выраженным психопатом. Естественно, результаты теста должны оцениваться психиатром на основании личного интервью и знаний о социальном бэкграунде опрашиваемого; здесь тест предлагается для развлечения и расширения кругозора:

· льстивое, поверхностное обаяние;
· значительная переоценка своих возможностей;
· постоянная потребность в стимуляции;
· патологическая лживость;
· манипулирование;
· отсутствие чувства вины;
· слабые эмоции;
· паразитический образ жизни;
· слабый контроль за поведением;
· беспорядочное половое поведение;
· ранние проблемы с поведением;
· отсутствие долгосрочных жизненных целей;
· импульсивность;
· безответственность;
· отказ брать на себя ответственность;
· множество кратковременных связей;
· преступления в юном возрасте;
· нарушение обязательств;
· черствость и отсутствие эмпатии;
· большой преступный потенциал.
Это не единственный инструмент диагностики: расстройство также значится в крупнейших диагностических справочниках МКБ и DSM как «антисоциальное» и «диссоциальное». Описания симптомов там несколько различаются и не во всем соответствуют портрету психопата, созданному Хаэром, но это довольно тонкие нюансы, сравнение которых представляет интерес в основном для профессионалов. Простой человек может получить достаточно полное представление об антисоциалах, воспользовавшись любым из этих трех источников.

Волки с Уолл-стрит и незадачливые хулиганы

По разным оценкам, антисоциалы составляют 1–4% населения (среди мужчин их заметно больше). Как и при любом расстройстве, тут есть целый спектр: какие-то больные отличаются большей агрессией и импульсивностью (и с большой вероятностью еще в юности попадут в места не столь отдаленные, не успев повстречаться с вами), другие демонстрируют большую холодность, самообладание и навыки манипуляции (они неплохо устраиваются в юридических фирмах, корпорациях, армии и сферах, связанных с политикой). Есть и промежуточные варианты. Но при всем разнообразии проявлений в психиатрии принято различать два типа антисоциалов: более низкофункциональных обычно называют социопатами, а более адаптированных — психопатами. Есть мнение (впрочем, не всеми разделяемое), что психопатами рождаются, и среда тут не играет особой роли, а социопатов, наоборот, скорее формирует плохое воспитание и детские психотравмы. Но и во втором случае должны быть генетические предпосылки — в 2002 году исследование ученых из Флориды показало, что существует определенная вариация гена, контролирующего синтез фермента моноаминоксидазы А (низкий уровень этого фермента связывают с агрессивным поведением), «запускающая» социопатические черты у мужчин, с которыми плохо обращались в детстве. Мальчики без этого гена, выросшие в подобных условиях, симптомов социопатии не проявляли.

Маски-шоу

Главное конкурентное преимущество успешного психопата — завидная способность быстро «считывать» информацию об окружающих людях и использовать ее для обмана и манипуляции, а также очень талантливо имитировать обычные человеческие эмоции. Такой человек может какое-то время очень убедительно изображать филантропа, если это будет ему выгодно, заводить друзей и вступать в брак, а потом спокойно перешагивать через своих близких, если это нужно ради цели. Конечно, существование таких личностей вызывает паранойю — как отличить по-настоящему хорошего человека от расчетливого манипулятора? Тем более, как показало исследование канадского психолога Анджелы Бук, у антисоциалов особенно хороший нюх на слабых и уязвимых — оказалось, что они способны определить людей, которые уже неоднократно становились жертвами агрессоров, просто по походке, даже не разговаривая с ними.

Второе преимущество — способность сохранять необычное хладнокровие в рискованных ситуациях. Это связано с тем, что нервная система психопатов сильнее реагирует на положительные стимулы и плохо связывает опасное действие и негативный результат. А значит, они так сосредотачиваются на возможных приятных последствиях своих действий, что не успевают забеспокоиться. Кроме того, чувство страха у них в целом притуплено по сравнению с обычным человеком.

Это лечится?

Пока большинство психиатров сходятся во мнении, что антисоциальное расстройство неизлечимо. Создать препарат, повышающий эмоциональность и эмпатичность, до сих пор не удалось, да и психопаты не чувствуют себя особо обделенными и не спешат открывать для себя светлый мир человечности.

По этой же причине психотерапия нечасто приводит к прогрессу, даже если больного удастся на нее затащить — такие пациенты пытаются провоцировать врача или манипулировать им, а также использовать полученную от терапевта информацию об устройстве человеческой психики, чтобы обманывать окружающих.

Возможно, больше усилий стоит направлять не на лечение, а на адаптацию антисоциалов к жизни бок о бок с обычными людьми. Как считает Роберт Хаэр, лучше не пытаться достучаться до таких людей эмоционально, а, оперируя рациональными аргументами, объяснить им, что разрушительное поведение не в их интересах, и показать, как можно удовлетворять свои потребности, не конфликтуя с обществом.

Несмотря на то что психопатов часто ассоциируют с серийными маньяками, это расстройство далеко не всегда вызывает склонность к убийству. Самые умные антисоциалы часто подаются в финансовую сферу, где можно незаметно разжиться на махинациях, а многие вообще никогда не нарушали закон. Поэтому все-таки не стоит приписывать им все возможные пороки — в силу устройства психики у антисоциалов есть большой потенциал для аморальных и незаконных поступков, но реальные проявления могут сильно различаться.                

В 2005 году нейробиолог Джеймс Фэллон обнаружил на скане своего мозга патологию, типичную для психопатов. Он сделал «каминг аут» — выступил на конференции TED, дал несколько интервью, написал книгу «Психопатия изнутри» и уверяет, что старается контролировать свои психопатические черты, чтобы оставаться в гармонии с окружающими. А оксфордский психолог Кевин Даттон, активно исследовавший расстройство, считает, что некоторые психопаты вполне могут приносить пользу обществу — например, благодаря хладнокровию, из них получаются хорошие хирурги. Об этом можно почитать в его книге«Мудрость психопатов».

Глоссарий

Казахско – русский

Алдану – иллюзия

Астар сана – подсознание 

Астеникалық – кейде толғаныстан адамның аяқ алысы байланады, енжарлық басады, көңілі түсіп кетеді. Бұл – астеникалық эмоция көрінісі

Ашық сана – ясное сознание

Бағыт-бағдар. Жеке адамның бағыт-бағдары – адамның іс-әрекетін бағыттаушы әрі оны нақты жағдайларға икемдестіруші тәуелсіз тұрақты мотивтер жиынтығы. Бағыт-бағдар құрамына өзара байланысты, деңгейі жағынан бірінен бірі жоғары бірнеше формалар кіреді: құмарлық, ниет, ұмтылыс, қызығу, бейімділік, мұрат, көзқарас, наным 

Бейсана – бессознательное

Бейтараптық – нейтральность

Бейімділік – 1) склонность; 2) ловкость – қызығуға еріктік күш қосылса, бейімділік пайда болады

Біріктіру – синтез: әрқилы бөлшектер, қасиеттер мен әрекет-қимылдарды тұтас бірлікке топтастыру

Дара – индивид

Дедуктивтік ой қорытындылары дегеніміз – жалпы ережеден жеке қорытынды жасау

Дерексіздендіру – абстракция

Даралық – индивидуальность

Енжар – равнодушный, апатичный, безразличный; находящийся в раздумьях

Ерік – воля – бұл адамның мақсатты жұмыс орындау барасында кезіккен сыртқы және ішкі кедергілерді жеңуімен байланысты өз қылық -әрекеттерін қолдап, реттей білу қасиеті

Ес – өткен тәжірибемізден қалған іздерді жадымызда қалдырып, сақтап, кейін бұрын білгендерімізді жойып алмастан, оларды қайта танып, жаңғыртумен ақпарат топтауымыз ес деп аталады. П.Линдсей мен Д.Норман 3 типіне бөледі. 1. Сезімдік әсердің тікелей, нақты ізі. Бұл ес жүйесі біздің сезім мүшеміз қабылдаған дүние көріністерін толық әрі дәл сақтауға жәрдем береді. мұндай жолмен еске түскен қоршаған орта ақпараты есімізде өте қысқа мерзімге ғана орнығып, 0,1-0,5 с ішінде жойылып кетеді. 2.Қысқа мерзімді есте қалған бейне сезімдік деңгейдегі толық көріністей болмай,оқиғаның қандай да бір шағын баламасына сәйкес келеді. Әдетте,  ұсынылған материалдың ең мәнді деген 3-4 бірлігі немесе кейінгі элементтері ғана қабылданады. 3. Ұзақ мерзімді естің уақыты да, қамту көлемі де шексіз.

Ес процестері: есте қалдыру – механикалық және мағыналық. Еске қалдырудың шарттары: салыстыру, қайталап тұру(жинақты және бөлшектенген)
Есте сақтау динамикалық және статикалық түрде көрінуі мүмкін. Тану және қайта жаңғырту.
Ес түрлері – 1) әрекеттегі басымдау болған психикалық белсенділіктің сипаты бойынша: қозғалысты, сезімдік, бейнелі және сөз-логикалы; 2) іс-әрекет мақсатына орай: ырықты және ырықсыз; 3) дүниелік іс-әрекеттегі ролі мен орнына тәуелді жатталып, сақталу мерзімінің мөлшеріне байланысты: қысқа мерзімді, ұзақ мерзімді, нақты қызметтік ес   

Жиіркену – брезговать. 

Зейін – 1) внимание, 2) разум, 3) способности

Зейіннің алаңдаушылығы – отвлечение внимания – зейіннің бір нысаннан екіншісіне ырықсыз ауысуы.Сыртқы алаңдаушылық – субъектіне тысқы, қоршаған орта жағдайларының әсер етіп, ырықты зейіннің ырықсыз зейінге ауысуынан болады. Ішкі алаңдау көңіл-күй, толғаныс нәтижесінде туындайды, орындалатын іске қызықпаудан, жауапкершілікті сезінбеуден келіп шығады

Зейіннің ауысуы – переключение внимания – бір нысаннан екіншісіне саналы және байыпты өту

Зейіннің бөлінуі – бір уақытта бірнеше әртүрлі нысандарда ұстай алу қабілеті(мысалы, Юлий Цезарь)

Зеіннің шашыраңқылығы – рассеяние внимания – адамның ұзақ уақыт аралығында өз зейіні мен назарын нақты затқа бағыттай алмауы. Жалған шашыраңқылық – адамның бір іске өте беріліп, өзін тікелей қоршаған заттар мен құбылыстар әсеріне елеңдемеуі. Шын шашыраңқылыққа кезіккен адамның өзі ырықты зейінін қандай да бір затқа не әрекетке бағыттап, тоқтата алуы қиындайды, оның көп ерік күшін жұмсауына тура келеді

Икемділік – склонность

Индуктивтік ой қорытындылары жеке фактілердің негізінде қорытынды жасау, жалпы пікір айту

Ишара – 1) знаки, сигнал; 2) намек, иносказание

Кейіп – состояние – біраз уақыт бойы адамның көңілін билеп, мінез-құлыққа әсер ететін жалпы эмоциялық күй

Көзқарас – взгляд – қоршаған дүние болмысын философиялық, эстетикалық, этикалық, жаратылыстану және басқа ғылымдар жүйесінде тану

Көңіл-күй – эмоция

Қабылдаудың мағыналылығы – содержательность восприятия

Қабылдаудың тұтастығы – целостность восприятия

Қабылдау тұрақтылығы – постоянство восприятия

Қарқындылық – интенсивность

Қасірет – страдание

Қаһар – гнев

Қиял – фантазия – алда күтілген проблемдік жағдайлар анық болмаған кездерде оқиғаның соңғы нәтижесін күні бұрын болжастырумен қандай да әрекет бағдарламасын түзуге жәрдемдесетін психикалық процесс. Л.С.Рубинштейнның пікіріне зер салсақ, шығармашылық қиялдың қуаты мен деңгейі келесі екі белгімен анықталады: 1) қиял туындысы мәндік және мағыналық шарттардан асып кетпеуі лазым; 2) қиял өзіне негіз болған деректерден жаңалығы және қайталанбастығымен ерекшеленуі тиіс.

Қорқыныш – боязнь, страх

Қуаныш – радость

Құмарлық – страсть, наслаждение – бағыт-бағдардың ең қарапайым биологиялық формасы

Қызығу – интерес – бағыт-бағдардың қандай да затқа ауысуындағы танымдық форма

Қылық – поведение

Логика – дұрыс ойлаудың формалары мен заңдары туралы ғылым

Мінез асқынуы – акцентуация, возбуждение

Мінез бітістері – черты характера

Наным – убеждение – адамды өз танымы, принципі, көзқарастарына орай, әрекетке ықпалдаушы мотивтер жүйесі, бағыт-бағдардың ең жоғарғы формасы

Ниет – намерение – саналы қажетсіну, толық белгілі затқа құмарлық

Нышан – задаток

Ой қорытындылары – бір немесе бірнеше пікірден жаңа пікір шығаратын ойлау формасы. Ой қорытындылары индуктивтік және дедуктивтік болады

Ойлау – бұл тұлғаның шандықты жалпылама және жанама бейнелеуге бағытталған танымдық әрекеті

Өзіндік реттеу – саморегуляция

Пікір – ойлау формасы, мұнда бір нәрсе не мақұлданады, не теріске шығарылады

Сезімталдық – чувствительность

Стеникалық эмоциялар адамға қуат беріп, іс-әрекетке 

Талдау – анализ, оймен бүтінді жіктеу немесе бүтіннен оның қырларын, әрекет не қатынас бірліктерін бөліп алу

Таным – познание

Тән – тело

Тек – вид

Тетік – 1) механизм; 2) стержень; 3) прием, способ

Толғаныс – колебания, сомнения

Тума – инстинктивный

Тұлға – личность

Түйсік – ощущение, орган чувств, чувство

Түр – разновидность

Түрткі – мотив

Тітіргендіргіш – раздражитель

Ұғым – зат немесе құбылыстың жалпы, сондай-ақ мәнді қасиеттерін бейнелейтін ой

Ұмтылыс – стремление – ниетке еріктік күш қосылғанда пайда болады

Шоғырлану – сосредоточение

Шому – углубление, погружение

Ынта – желание

Ырықсыз – невольный. Ырықсыз зейін адамның алдына қойылған мақсатына тәуелсіз туындайды әрі әрекетке қосылады

Ырықты – вольный, свободный.Ырықты зейін саналы мақсатқа тәуелді болады

Іркіліс – пауза

Эмоция (сезім шарпуы) – сезімнің тікелей қатынастағы уақытша көрінісі. Іс әрекетке ықпал жасау тұрғысынан эмоциялар стеникалық және астеникалық болады

Русско – казахский

Абстракция – дерексіздендіру

Анализ – талдау: оймен бүтінді жіктеу немесе бүтеннен оның қырларын, әрекет не қатынас бірліктерін бөліп алу

Апперцепция – 1) в психологии: зависимость восприятия человеком новых предметов и явлений объективного мира от предшествующего индивидуального опыта, психического состояния, знаний и т.п.; 2) в философии: осознание самого себя, познание через разум собственного состояния – 1) психологияда: адамның жаңа нәрселер мен құбылыстарды қабылдауы өзінің алдағы тәжірибесіне, психикалық кейпіне, біліміне тәуелді болуы; 2) философияда: өзін өзі ақыл арқылы жете түсіну

Ассоциация - өздерінің ұқсастығы, шектестігі, қарама-қарсылығына орай, бірін бірі есте елестетін идеялар, заттар, елестердің өзара байланысы

Астеник типтес адамдар көбіне тұйық, оңашаланғанды ұнатады, ұдайы ойға шомып жүреді

Астения (греч. astheneia, слабость) – состояние физической и нервно-психологической слабости организма, проявляющееся в быстрой утомляемости, неустойчивости настроения – кейде толғаныстан адамның аяқ алысы байланады, енжарлық басады, көңілі түсіп кетеді. Бұл – астеникалық эмоция көрінісі

Атлетик – ұстамсыз, дүлей адамдар

Аффилиация(to affiliate – присоединяться) – стремление человека быть в обществе других людей, потребность в установлении и сохранении добрых взаимоотношений с людьми – адамдарменг жақсы қатынастарды құру қажеттілігі, адам ұжымында болу ұмтылысы

Бессознательное – бейсана

Бихевиоризм (от англ. Behaviviour; поведение) – направление в американской психологии, считающее предметом психологии поведение –  осы ілім бойынша, психика да емес, сана да емес, ал сырттай бақыланатын, негізінен адам қозғалысының жиынтығы әрекет-қылық.Негізін салушысы -  Дж. Уотсон.  

Вербальный (лат. verbalis – словесный) – термин, применяемый в психологии для обозначения форм знакового материала, а также процессов оперирования с этим материалом – белгі материалдың сөз арқылы көрсетілуі, таңбалық жүйе ретінде сөз (сөйлеу) қабылданған тілдесу 
Вид – тек

Внимание – зейін

Возбуждение, акцентуация – мінез асқынуы

Воля – ерік

Вывод - қорытынды

Вытеснение – процесс, в результате которого неприемлемые для индивида мысли, воспоминания, переживания «изгоняются» из сознания и переводятся в сферу бессознательного, тем не менее они продолжают оказывать влияние на поведение индивида и переживаются им в форме тревоги, страха и т.п. – ығыстыру , адам  қабылдағысы келмеітін, жаман ойлар, есте қалған реніштер санадан қудаланып бейсана сферасына айдалады, деген мен дара қылығына әсер етуін тоқтатпайды, қорқыныш, күмән сияқты түрде қала береді

Генетическая психология – швейцариялық Ж. Пиаже, интеллект дамуын байқау

Гештальтпсихология (от нем. Gestalt, целостная форма, структура) – направление в психологии, считающее первичными и основными элементами психики субъективные психические структуры – гештальты. М. Вертхаймер, В. Келлер, К.Кофман,к.Левин. Осылардың пікірі: әрбір психологиялық үрдіс біртұтас және өзіндік сапасы бар. Гештальт өзінің ішкі заңдылығынан туып, өзгеріп отыратын түсіндіріп болмайтын, тек баяндауға келетің құбылыс.Термин авторы – Эренфельд.

Гнев – каһар

Желание – ынта

Жест – ым, дене қимылы

Задаток – нышан

Замещение (в психоанализе) – защита путем замещения объекта и защита путем замещения потребности – объектіні ауыстыру, немесе қажеттілікті ауыстыру арқылы қорғану 

Заражение (в социальной психологии) – процесс передачи эмоционального состояния от одного индивида к другому на психофизиологическом уровне контакта помимо собственно смыслового воздействия или дополнительно к нему –жұқтыру бір дарадан екіншіге түйісудің психофизиологиялық деңгейінде көңіл-күй кейпін мағыналық әсерінен тыс немесе оған қосымша жеткізу

Идентификация – дара адамның өзін басқа адамдармен теңестіре, қоғам талабына сай болу ниетімен қалыптасып беру процесі 

Иллюзия – алдану

Индивид – дара

Индивидуальность – даралық

Инстинктивный – тума

Интенсивность – қарқындылық

Интерактивное общение – интерактивті қатынас - өзара ықпалды әрекетке келу

Интерес – қызығу

Иррациональный – саналы дәлелі жоқ

Коммуникативная культура – в индустрии туризма, в сервисе – совокупность знаний и навыков в области организации обслуживания, позволяющая устанавливать психологический контакт с клиентами, добиваться точного восприятия и понимания, прогнозировать и направлять их поведение к желательному результату – туризм мен қызмет көрсетуде – клиенттермен контакт жасауға, дұрыс ұғу мен түсінісуге, қылықтарын болжап оны дұрыс бағыттауға арналған, қызмет көрсетудің біліктіліктері мен дағдылары

Коммуникация – социальное взиамодействие – ақпарат алмасу

Личность – тұлға

Мотив – түрткі

Намерение – ниет

Невербальное общение – вербалды емес тілдесуде ең алдымен көру-қозғалыс жүйесіне байланысты өз ішіне ым, ишара, пантомима, т.б. қамтыған белгілер тобы өте маңызды. 

Нейтральность – бейтараптық 

Общение – тілдесу –адам арасындағы байланыстар.Үш бағыт: коммуникативті, интерактивті, перцептивті
Осмысление – ұғыну, ұғу, мағына беру, мәнін түсіну

Осознание – ұғыну, жете түсіну
Отношения – қатыныстар: тең құқықты, тәуелді, үйлесімді, қарама-қарсылық, ресми, бейтарапты, жанжалды, амбивалентті (екі ұшты), альтруистік, остракизм

Остракизм – қоғамнан аласталу,яғни кебір адамдардың көпшілік арасында 

сыйымсыздығынан ұжымдық катынастан шеткерілеп қалуы

Ощущение – түйсік

Паралингвистика – раздел языкознания, изучающий звуковые средства, сопровождающие устную речь (степень громкости, распределение пауз и пр.) – дауыс ырғағы, әуені сияқты дыбыс құралдарын зерттейтін тіл тану тармағы

Переживание – бастан кешіру, уайым  қасірет, қайғыру

Персонализация – дара адамның өз басының басқа адамдар өмірінде қадірі барын түсіне білуі, сонымен бірге, нақты әлеуметтік топта өзінің кісілік мүмкіндіктерін іске асыра алуы

Перцептивное общение – адамның бірін бірі қабылдап, түсінісуі

Пикник типтес адамдар көңілді,үйіршең,әңгімешіл, әрқандай қиыншылыққа жасымайды

Поведение – қылық 

Подсознание – астар сана

Познание – таным

Представление (понятие) – елес, елестету, түсінік

Психика(от греч. рsyсһikos, душевный) – 1) совокупность душевных переживаний как отражение в сознании объективной реальности; 2) душевная организация, душевный склад человека – санада жанның бастан кешкенді ойлау, 2) адамның жан қалпы 

Радость – қуаныш

Раздражитель - тітіргендіргіш

Разновидность – түр

Речь дактильная – речь, воспроизводящая слова при помощи дактильных букв, т.е. определенных конфигураций пальцев и их движений – сөздерді дактильдық әріптермен яғни саусақ арқылы сөйлеу

Речь жестовая – речь при помощи жестов – ым көмегімен сөйлеу

Саморегуляция - өзіндік реттеу

Синтез – біріктіру: әрқилы бөлшектер, қасиеттер мен әрекет-қимылдарды тұтас бірлікке топтастыру

Склонность – икемділік

Состояние – кейіп

Страдание – қасірет

Страсть, наслаждение – құмарлық

Страх, боязнь – қорқыныш

Стремление–ұмтылыс

Тело – тән

Убеждение – наным

Фрейдизм – жеке адамның жан төркінін, дамуын иррационализм мен мистика (тылсым құпия) сияқты психикалық факторларды саналы әрекетке тікелей қарсы қоюмен дәлелдеуге тырысқан психологиялық бағыт. Ф. Негізгі сарыны: адам табиғаты астар санадағы психикалық күштер(олардың ішіндегі ең бастысы либидо яғни жыныстық құмарлық пен сол адамға жау әлеуметтік ортада тіршілік сақтау қажеттігі арасындағы мәңгі өшпес келіспестік пен арпалыста дамиды

Фрустрация (лат. frustratio, обман, тщетные ожидания) – 1) срыв, крушение планов, намерений, надежд; 2) психологическое состояние напряжения, тревоги, возникающее из-за невозможности достичь желаемого - өз болашағын көрегендікпен тани білуге қажет адам қасиеттеріне кедергі болатын жан күйзелістері мен түңілулер. Фрустрация адамда оның мақсатқа жету жолында бой бермес кедергілерге кезіккенінде туындайды 

Черты характера – мінез бітістері

Чувствительность – сезімталдық

Экстралингвистика – область языкознания, изучающая совокупность этнических, социальных, географических и других факторов, связанных с развитием и функционированием языка - тіл дамуы мен қолданудың ұлттық, әлеуметтік, географиялық, т.б. факторларын зерттейтін тіл тану тармағы және сөз барысындағы іркіліс, жөтелу, жылау, кұлу, т.б.

Эмоция – көңіл-күй (сезім шарпуы) – сезімнің тікелей қатынастағы уақытша көрінісі. Іс әрекетке ықпал жасау тұрғысынан эмоциялар стеникалық және астеникалық болады

Ясное сознание – ашық сана

Включите харизму: пять советов от ученых и бывшего агента ФБР

Тиффани Уэн
BBC Future
· 26 июля 2017

Даже если вы никогда не считали себя харизматичной личностью, не все потеряно. Вот как минимум пять способов создания у окружающих мнения о вас как об очаровашке, с которым приятно пообщаться на любую тему.
Все мы время от времени становимся свидетелями того, как некий человек входит в комнату, полную незнакомых ему людей, а покидает ее с десятью новыми приятелями, приглашением на свидание и перспективами знакомства с человеком, обладающим инсайдерской информацией о происходящем в отрасли.

Почему у этих счастливчиков всё получается? Как им удается влюбить в себя незнакомых людей сразу и вроде бы без особых усилий?

Улыбающееся лицо действует на окружающих на эмоциональном уровне

Многие скажут вам, что успех в обществе и харизма - это что-то вроде искусства, которое невозможно разложить на слагаемые. Однако у науки на этот счет другое мнение.

Факторы, которые определяют нашу популярность у людей, и то впечатление, которое мы производим на окружающих, часто даже не связаны с нашими коммуникативными навыками.

Александр Тодоров, профессор психологии в Принстонском университете (США), говорит, что люди менее чем за одну десятую секунды составляют суждение о привлекательности, надежности и компетентности человека - всего лишь увидев его лицо.

"О неко​то​рых ас​пек​тах, таких как склон​ность к до​ми​ни​ро​ва​нию, мы судим в ос​нов​ном по анатомическим осо​бен​но​стям, а наша оценка чьей-то на​деж​но​сти и привлекательности в значительной степени зависит от вы​ра​же​ния лица человека", - го​во​рит Тодоров, автор книги "Лицо как актив: непре​одо​ли​мое вли​я​ние пер​во​го впечатления".Конечно, подобная мгновенная оценка может показаться предвзятой, но дается она в основном на подсознательном уровне.

И это может иметь се​рьез​ные по​след​ствия - на​при​мер, может предопре​де​лить, за кого вы бу​де​те го​ло​со​вать на сле​ду​ю​щих вы​бо​рах, или повли​ять на наши финансовые ре​ше​ния.

Экс​пе​ри​мент по​ка​зал, что за​ем​щи​ки, чисто внешне про​из​во​див​шие менее на​деж​ное впе​чат​ле​ние, чаще стал​ки​ва​лись с от​ка​за​ми в креди​тах. Хотя у работников банка была ин​фор​ма​ция о месте ра​бо​ты и кре​дит​ной ис​то​рии за​ем​щи​ка, они вы​но​си​ли решение, руководству​ясь внеш​но​стью человека.

1. Улыбайтесь

Конечно, вы не можете изменить физические черты своего лица. Но, согласно профессору То​до​ро​ву, чем больше радости, удовлетворения жизнью написано на лице у человека, тем более он ка​жет​ся на​деж​ны​м, за​слу​жи​ва​ю​щим до​ве​рия.

"Улыбающееся лицо действует на окружающих на эмоциональном уровне, - объясняет Тодоров. - Оно оставляет впечатление теплоты, искренности и открытости к общению".

Даже если пер​вое впе​чат​ле​ние ока​за​лось не таким хо​ро​шим, как вам бы хо​те​лось, есть шанс за​ста​вить че​ло​ве​ка из​ме​нить только что сложившееся о вас мнение, уверен профессор Тодоров.

Если со второй попытки вы су​ме​ли про​из​ве​сти на со​бе​сед​ни​ка благоприятное впечатление, он, ско​рее всего, за​бу​дет о своей первоначаль​ной оцен​ке, даже если она была от​ри​ца​тель​ной.

2. Включайте обаяние

Вот тут-то в игру и всту​па​ет оба​я​ние. Оли​вия Фокс Коб​ейн, биз​нес-кон​суль​тант и автор книги "Мифы о ха​риз​ме", опре​де​ля​ет оба​я​ние как при​вле​ка​тель​ность и способность при​ят​но об​щаться.

При​вле​ка​тель​ность может да​вать пре​иму​ще​ства в биз​не​се. Пред​при​ни​ма​те​ли, обладающие луч​ши​ми со​ци​аль​ны​ми на​вы​ка​ми, с большей ве​ро​ят​но​стью до​би​ва​ют​ся успе​ха, а оба​я​тель​ные ра​бот​ни​ки быст​рее про​дви​га​ют​ся по ка​рьер​ной лест​ни​це.

Сю​зан​н де Янаш, до​цент кафедры ме​недж​мен​та в Уни​вер​си​те​те Си​эт​ла (США), считает, что ком​му​ни​ка​тив​ные на​вы​ки ста​но​вят​ся все более зна​чи​мы​ми для успешной ка​рье​ры, по​сколь​ку мно​гие ор​га​ни​за​ции от​ка​зы​ва​ют​ся от тра​ди​ци​он​ных иерархических струк​тур. Хорошая новость состоит в том, что обаяние - это навык, который можно (и нужно) развивать.

Джек Шафер, пси​хо​лог и бывший агент ФБР, автор книги "Как вклю​чить оба​я​ние", при​во​дит в при​мер Джон​ни Кар​со​на - че​ло​ве​ка, который когда мог выбирал одиночество, но умел ка​зать​ся чрез​вы​чай​но об​щи​тель​ным под при​це​лом телекамер.

Известный американский ве​ду​щий Tonight Show дол​гие годы от​ка​зы​вал​ся да​вать интервью и как-то ска​зал, что после передачи предпочитает ехать прямо домой, избегая ночных тусовок.

"Кар​сон был абсолютным ин​тро​вер​том, ко​то​рый на​учил​ся ка​зать​ся экс​тра​вер​том. Как толь​ко шоу за​кан​чи​ва​лось, он сразу же за​мы​кал​ся в себе и от​прав​лял​ся домой, хотя зна​ме​нит он был своей улыб​кой, сме​хом и шут​ка​ми", - го​во​рит Шафер.

3. Поднимите брови

Так как же мы можем уве​ли​чить степень своего оба​я​ния? Шафер го​во​рит, что для на​ча​ла до​ста​точ​но про​сто при​под​нять брови.

"Наш мозг постоянно ска​ни​ру​ет окру​жа​ю​щую среду на пред​мет дру​же​ских или враждебных сиг​на​лов, - объ​яс​ня​ет он. - При​бли​жа​ясь к ко​му-либо, мы долж​ны показать, что не представляем из себя угро​зы. Три ос​нов​ных сиг​на​ла - быст​рое движение бро​вя​ми вверх-вниз, лег​кий на​клон го​ло​вы и улыб​ка".

При​бли​жа​ясь к ко​му-либо, мы долж​ны показать, что не представляем из себя угро​зы

Экс​пер​ты го​во​рят, что еще один ключ к тому, как оба​ять че​ло​ве​ка - это проявить к нему интерес. Не стоит много го​во​рить о себе.

"Зо​ло​тое пра​ви​ло друж​бы: если общение с вами по​мо​га​е​т че​ло​ве​ку поднять са​мо​оцен​ку, вы ему по​нра​ви​тесь", - го​во​рит Шафер.

Оливия Кобейн до​бав​ля​ет, что это пра​ви​ло ра​бо​та​ет толь​ко в том слу​чае, если вы демонстриру​е​те за​ин​те​ре​со​ван​ность в том, что говорит парт​нер.

"Пред​ставь​те, что ваш со​бе​сед​ник - один из пер​со​нажей артхаусного фильма, - говорит Кобейн. - Как и в фильме, чем боль​ше вы о нем узна​е​те, тем более интересным он ста​но​вит​ся. Вско​ре вы об​на​ру​жи​те, что про​яв​ля​е​те непод​дель​ный ин​те​рес к ма​не​рам и индивидуально​сти своего нового со​бе​сед​ни​ка".

Но даже если вам это не уда​ет​ся, за​ин​те​ре​со​ван​ность можно си​му​ли​ро​вать. Постоянный зрительный кон​такт создает впечатление неподдельной заинтересованности, со​ве​ту​ет Коб​ейн. При разговоре заглядывайте собеседнику в глаза, изучайте их цвет и выражение.

Шафер пред​ла​га​ет ис​поль​зо​вать эм​па​ти​че​ские, сочувственные вы​ска​зы​ва​ния.

"Од​на​ж​ды я ехал в лифте со сту​ден​том, ко​то​рый вы​гля​дел весь​ма до​воль​ным собой. Я ска​зал ему: "По​хо​же, у вас вы​дал​ся хо​ро​ший денек". Ока​за​лось, что он толь​ко что сдал зачет, к ко​то​ро​му го​то​вил​ся несколь​ко недель. Воз​мож​ность рас​ска​зать об этом явно его обрадо​ва​ла".

Чем боль​ше вы зна​е​те о че​ло​ве​ке, с ко​то​рым беседуете, тем эф​фек​тив​нее вы можете вы​стро​ить об​ще​ние с ним.

"Вме​сто пря​мой лести лучше поз​во​лить че​ло​ве​ку рас​ска​зать о себе", - го​во​рит Шафер.

"На​при​мер, узнав ваш воз​раст, я могу ска​зать что-то вроде: "Ого, вам всего 30, а вы уже пи​ше​те для Би-би-си? Мало кто до​би​ва​ет​ся подоб​но​го в таком возрасте".

4. Найдите общую тему

Де Янаш пред​ла​га​ет под​чер​ки​вать то общее, что у вас есть, даже когда ваши мне​ния рас​хо​дят​ся. Оба​я​тель​ные люди умеют на​хо​дить общий язык даже с теми, кто не слиш​ком на них похож.

"Если вы не со​глас​ны с со​бе​сед​ни​ком, по​про​буй​те повнимательнее его вы​слу​шать. Воз​дер​жи​тесь от того, чтобы сразу на​чать придумывать ответ (ис​сле​до​ва​ния показывают, что имен​но к этому склон​ны умные люди, но это не луч​шая идея)", - предостерегает де Янаш.

"Вам может ка​зать​ся, что вы рас​хо​ди​тесь аб​со​лют​но во всем, но часто при ближайшем рас​смот​ре​нии мо​жно найти со​гла​сие хотя бы по мелкому поводу", - до​бав​ля​ет она и отмечает, что все​гда по​лез​но сле​дить за те​ку​щи​ми со​бы​ти​я​ми и от​рас​ле​вы​ми но​во​стя​ми, по​сколь​ку они могут слу​жить ней​траль​ны​ми те​ма​ми для разговора.

5. Повторяйте жесты собеседника

"Еще один ключ к вза​им​ной сим​па​тии - зеркальное отражение невер​баль​ных сигналов со​бе​сед​ни​ка. Когда во время беседы люди начина​ют ко​пи​ро​вать жесты друг друга, это говорит о хо​ро​шем вза​и​мо​по​ни​ма​нии", - го​во​рит Шафер.

Раскрывайтесь постепенно, чтобы в от​но​ше​ни​ях со​хра​ня​лась ин​три​га

"Это также хо​ро​ший спо​соб про​ве​рить, как идет раз​го​вор. Если вы из​ме​ни​те позу и со​бе​сед​ник по​вто​рит ваше движение, это хо​ро​ший знак", - объясняет специалист. Этот прием очень любят те, кто ра​бо​та​ет в сфере про​даж.

Если вы хо​ти​те, чтобы новые от​но​ше​ния про​дли​лись по​доль​ше, вам может пригодиться под​ход, ко​то​рый Шафер на​зы​ва​ет "тех​ни​кой Ген​зе​ля и Гре​тель" (Гензель и Гре​тель - брат и сестра, герои сказки братьев Гримм. - Прим. переводчика).

Часто мно​гие из нас сразу выдают новым зна​ко​мым слиш​ком много ин​фор​ма​ции о себе, что может ис​пор​тить впе​чат​ле​ние.

По​это​му Шафер ре​ко​мен​ду​ет вы​да​вать по​дроб​но​сти о себе по​не​мно​гу, по крошке (как это делал сказочный Гензель, который бросал на дорогу хлебные крошки, чтобы потом по ним вернуться домой - Прим. переводчика). Тогда каж​дая новая порция информации будет под​дер​жи​вать заинтересован​ность со​бе​сед​ни​ка.

"Раскрывайтесь постепенно, чтобы в от​но​ше​ни​ях со​хра​ня​лась ин​три​га", - советует он.

Бы​ва​ет, од​на​ко, и так, что вам нужно рас​по​ло​жить к себе че​ло​ве​ка как можно быстрее.

Джек Шафер 20 лет за​ни​мал​ся в ФБР выуживанием ин​фор​ма​ции из осве​до​ми​те​лей, по​это​му он хо​ро​шо знает спо​со​бы за​ста​вить людей от​ве​чать на лич​ные во​про​сы.

Одна из техник заключается в том, что вы делаете предположение: "Вы говорите так, будто вам лет 25-30". Часто со​бе​сед​ник рефлекторно под​твер​дит: "Да, мне 30" - или опро​верг​нет ваши слова: "Нет, мне 35".

Кроме того, вы мо​же​те сами по​де​лить​ся ка​ки​ми-то по​дроб​но​стя​ми из своей жизни - от​кро​вен​ность за от​кро​вен​ность.

"Чем быст​рее я до​бьюсь кон​так​та и вы​тя​ну из вас ка​кие-ни​будь очень личные подробности, тем быст​рее вы нач​не​те от​но​сить​ся ко мне как к другу и тем быст​рее я смогу пе​рей​ти к сути", - отмечает Шафер.

Даже если раз​ные способы не при​нес​ли вам успе​ха, воз​мож​но, нужно про​сто провести боль​ше вре​ме​ни вме​сте с интересующим вас человеком. Этот под​ход работает даже в экс​тре​маль​ных об​сто​я​тель​ствах.

Шафер на​чи​на​ет свою книгу ис​то​ри​ей об ино​стран​ном разведчике, ко​то​рый был арестован в США. Каж​дый день Шафер при​хо​дил к нему в ка​ме​ру и спо​кой​но читал га​зе​ту, пока в конце кон​цов шпион не при​вык к нему и не начал раз​го​вор пер​вым.

"Сна​ча​ла я мог толь​ко на​хо​дить​ся по​бли​зо​сти и ждать. По​сте​пен​но я на​ра​щи​вал интенсивность вза​и​мо​дей​ствия: на​кло​нял​ся в его сторону, искал зри​тель​ного контакта и т. д.".

Это заняло несколько месяцев, но в итоге Шафер по​лу​чил то, что хотел.

Прочитать оригинал этой статьи на английском языке можно на сайте BBC Capital.

