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ЗАКЛЮЧЕНИЕ

ГЛОССАРИЙ

ПРИЛОЖЕНИЕ

ВВЕДЕНИЕ

Деловое общение сегодня – один из надежных инструментов совместного поиска оптимального решения разнообразных задач. Культура делового общения всегда была предметом особого внимания. Для того чтобы добиться успеха, необходимо, прежде всего, научиться общаться. Главное в деловом общении – искусство взаимодействия собеседников. Только через живое  и непосредственное общение осуществляется процесс взаимодействия между партнерами. В процессе общения решаются три основные задачи: воспитательная, образовательная и развивающая.

Программа учебной дисциплины «Основы делового общения» включает вопросы о предмете и особенностях культуры делового общения, об искусстве им управления, о языке жестов.

Изучение учебного материала, рекомендуемой литературы по курсу в целом, позволяет обучающимся (студентам) сформировать относительно целостное представление о проблеме рахвития культуры делового общения, научить их адекватно оценивать жизненные ситуации и находить их разрешение.

Курс разработан в соответствии с положением Государственного образовательного стандарта по учебной дисциплине «Деловое общение».

Глава 1
ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ ЛЮДЕЙ КАК ПРИОРИТЕТНАЯ СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКАЯ ПРОБЛЕМА
1.1. Общение и  его предмет
Невозможно себе представить развитие человека, само его существование  как личности, его связь с обществом вне общения с другими людьми. Исторический опыт и повседневная практика свидетельствует о том, что полная изоляция человека от общества, изъятие его из общения с другими людьми, приводит к полной утрате человеческой личности, её социальных качеств и свойств. 

Общение –  специфически русский термин. Оно представляет собой особое искусство. Установлено, что в деятельности человека самой обширной является деловая сфера общения, где оно приобретает особый смысл.  В жизни большинство людей процессы общения занимают до 70% времени, а руководители тратят на деловое общение в среднем до 80 % рабочего времени.

Интерес к проблеме общения уходит своими корнями в далекое прошлое. Общение, процессы взаимодействия между людьми, их взаимоотношения всегда  привлекали к себе пристальное внимание психологов. Оно  включает в себя все многообразие духовных и материальных форм жизнедеятельности человека и является его насущной потребностью. В процессе общения проявляются и формируются  межличностные взаимоотношения. Е. Мелибруда отмечает, что «Межличностные отношения имеют для нас значение не меньше, чем воздух, которым мы дышим» [18].

Как известно, необходимость общения обусловливается, в конечном счете, необходимостью совместного участия людей в производстве материальных благ. Что касается сферы духовной жизни, то здесь центральное место занимает потребность личности в приобретении социального опыта, в приобщении к культурным ценностям, в овладении принципами и нормами поведения в обществе и конкретной социальной среде, а все это невозможно без контактов с другими людьми.

Общение –  одна из основных категорий психологии. Оно свойственно всем живым существам, но у человека общение приобретает самые высшие формы. Оно становится осознанным и сопровождается речью. Восприятие человека человеком обычно является началом общения. Во многих видах деятельности общение – не только обыденная функция взаимодействий, но и функциональная категория. Ввиду сложности и емкости феномена общение, толкование его как понятия зависит от исходных теоретических и критериальных оснований.

В самом общем виде общение выступает как форма жизнедеятельности. Социальный смысл общения состоит в том, что оно выступает средством передачи форм культуры и общественного опыта. Специфика общения определяется тем, что в его процессе субъективный мир одного человека раскрывается для другого. В процессе общения обеспечивается единство действий людей, осуществляется их объединение, упорядочивается их целенаправленная деятельность. В общении достигаются взаимопонимание и согласованность  действий, поступков, поведения, формируются качества человека как субъекта культуры, познания и труда.

В общении человек самоопределяется, обнаруживая при этом свои индивидуально-типологические особенности. По форме осуществляемых воздействий можно судить о коммуникативных умениях и чертах характера человека, по специфике организации речевого сообщения - об общей культуре и грамотности. Общение является одновременно и средством получения новых знаний, и процесс воспитания и самовоспитания. Оно тем эффективнее, чем меньше в нем различных идеологических штампов, нудных нравоучений и тем продуктивнее, чем больше простора для самовыражения человека и реализации его возможностей.

Способ и средства общения всегда имеют нравственный смысл, поскольку отражают ту меру самоотдачи, которые определяют внутренний мир человека, его надежность и соответствие принятым нормам.

Общение выступает как обмен информацией и  существует только между людьми. Общаться могут: человек с человеком;  группа людей с группой;  один человек с группой. При этом возможно общение: а) непосредственное лицом к лицу; б) опосредованное, при помощи технических средств (например, телефон, радио, модемная связь и др.). 
В основе общения между людьми лежат:

1. Усвоение личностью этических норм поведения в обществе, которые определяют подлинную культуру межличностных отношений. 

2. Соблюдение правил нравственности. Они гласят: «поступай по отношению к другим так, как бы ты желал, чтобы они поступали по отношению к тебе» или «Не делай другим того, чего не пожелаешь себе» [19]. Следование этому правилу предполагает готовность к незаинтересованному (бескорыстному) общению с другими, умение как бы самоустраняться и смотреть глазами другого человека Конечно, абсолютизация этого правила в обыденной жизненной ситуации может привести к отрицательным результатам.

 Общение  используется людьми  как средство для удовлетворения  разнообразных социальных, культурных, творческих, познавательных и эстетических потребностей.
1.2. Подходы к проблеме общения

Дефиниция «общение» в различных литературных источниках трактуется как  взаимные сношения, деловая или дружеская связь [1, 440]; важнейшая составная часть бытия, присутствующего во всех видах человеческой деятельности, взаимодействия людей, обусловленная социально-экономическими и культурными отношениями в обществе [2, 60]; сложный, многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен  информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятии и понимания другого человека [3]; осуществляемое знаковыми средствами взаимодействие субъектов, вызванное потребностями совместной деятельности и направленное на значимое изменение в состоянии, поведении и личностно-смысловых образований партнера [4, 244];  процесс взаимодействия людей, в котором участвующие в нем лица своим внешним обликом и поведением оказывают более или менее сильное влияние на притязания и намерения, на мысли, состояния и чувства друг друга; вид  человеческой деятельности, которая называется коммуникативной;  передача мыслей, эмоций и чувств одного или нескольких человек другим людям. Она должна быть очень точной и др.  Для  анализа  дефиниции «общение» приведем в табл. 1 ее определение и сущностные признаки, выделяемые различными исследователями. 

Обобщая взгляды указанных ученых, исследовавших проблему общения, мы пришли к выводу, что понятие «общение» не имеет однозначного толкования. Авторы эту дефиницию понимают как отношения, связи, взаимодействие людей, многоплановый процесс установления контактов, процесс взаимодействия, форма творчества, вид, форма человеческой деятельности и т.д. Мы будем здесь придерживаться определения «общение», приведенного в работе [3]. На наш взгляд, оно наиболее полно отражает семантику этого понятия.

Человеческое общение – форма творчества, помогающая выявить и раскрыть лучшие стороны личности. Суть этого творчества не только в ощущении того величайшего богатства, каким является другой человек, но и  в самоотдаче, в способности поделиться своими знаниями и переживаниями с другими людьми. Это требует от человека открытости и умения поставить себя на место другого. Схематично процесс общения  можно представить следующим образом (рис. 1).
Таблица 1
Признаки общения

	N

п/п
	Автор, источник
	Определение дефиниции
	Признаки

	1
	Ожегов С.И., Шведова Н.Ю
	Общение –  взаимные сношения, де-ловая или друже-ская связь
	Отношения, связь

	2
	Байкова Л.А.,Гребенкина Л.К.
	Общение – важ-нейшая составная часть бытия, при-сутствующего во всех видах челове-ческой деятель-ности, взаимодей-ствия людей, обус-ловленная соци-ально-экономи-ческими и куль-турными отноше-ниями в обществе
	Взаимодействие людей

	3
	Карпенко Л.А.
	Общение – слож-ный, многоплано-вый процесс уста-новления и разви-тия контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной дея-тельности и вклю-чающий обмен  информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятии и по-нимания другого человека
	Многоплановый процесс

	4
	Петровский А.В., Ярошевский М.Г.
	Общение – осуще-ствляемое знаковы ми средствами взаимодействие субъектов, вызван-ное потребностя-ми совместной деятельности и направленное на значимое измене-ние в состоянии, поведении и лич-ностно-смысловых образований пар-тнера
	Взаимодействие субъектов с применением знаковых средств

	5
	
	Общение – такой процесс взаимо-действия людей, в котором участву-ющие в нем лица своим внешним обликом и пове-дением оказывают более или менее сильное влияние на притязания и намерения, на мысли, состояния и чувства друг друга
	Процесс взаимодействия

	6
	
	Общение – вид  человеческой дея-тельности, которая называется ком-муникативной. В соответствии с этим общение есть передача мыслей, эмоций и чувств одного или нес-кольких человек другим людям. Эта передача дол-жна быть очень точной.
	Вид человеческой деятельности


Под смысловым полем (предмет общения) понимают информацию, которую сообщают друг другу люди в процессе общения (С1 и С2). К такой информации относятся:  знания о мире;  имеющийся опыт;  приобретенные умения и навыки;  имеющиеся способности;  сведения о наличных потребностях;  сведения об эмоциональных состояниях; внутренний мир человека; межличностные отношения и т.п.
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Рис. 1. Обобщенная схема процесса общения
В процессе общения  можно выделить: а) намерение; б) внимание; в) восприятие; г) запоминание; д) участие и др. Рассмотрим кратко их содержание. Намерение – получение ответов на вопросы о замыслах партнеров по общению. Внимание – осуществляется мыслительными ответами на вопросы: «Что важно  для партнера?» или «Какая форма общения более привлечет внимание?» и др. Восприятие – общение должно происходит на языке доступном пониманию обеих сторон. Запоминание – обеспечивается, прежде всего, логической стройностью сказанного и услышанного. Участие партнера должно поощряться на каждой стадии общения. Его реализация выражается в словах, жестах, действиях, и по ним всегда можно заметить, как наши слова доходят до сознания того, к кому мы адресуем.










Рис.2. Диаграммная модель общения
По мнению А.А. Булыгиной диаграммную модель общения можно представить следующим образом [14] (рис.2).
Анализ литературы по проблеме общения показывает, что чаще всего авторы в этих работах описывают его коммуникативные аспекты. При этом допускается ошибочное отождествление понятий коммуникация и общение. Коммуникация – это, прежде всего техническое средство  передачи информации от одного человека к другому и    обмен ею. Она  может рассматриваться как один из специфических аспектов общения. Общение же шире и глубже.  Это соприкосновение и взаимопроникновение личностных миров, а не просто обмен информацией. Посредством общения происходит воздействие на поведение партнера. Однако коммуникативное влияние возможно лишь при единых или сходных системах кодификации и декодификации у партнеров. У общающихся должны быть идентичны лексическая и синтаксическая системы, одинаковое понимание ситуации общения. Таким образом, оно является  частью взаимодействия, средством и способом такого взаимодействия.
1.3. Основные характеристики общения

Речевое общение многолико. Его можно рассматривать под разными углами зрения. В качестве разных сторон единого процесса общения можно выделить следующие:
1. Стремление организовать действия в аргументации наиболее оптимальным способом (спор, переговоры, полемика, торг, дискуссия, беседа). Данный аспект можно назвать тактикой аргументации.

2. Всякое общение – всегда некоторое соглашение. Поэтому можно рассматривать аргументацию как следование определенному моральному кодексу.

3. Общение всегда выразимо в языке, для чего необходимо рассмотреть правила его использования, построения публичной речи, ее принципов, структуры, фигур красноречия. Это риторический аспект общения.

4. В общении участвуют живые люди. Поэтому необходимо учитывать их мотивы поведения, психические установки. Это социально-психологический аспект речевого общения.
Общение – многофакторное явление и ему свойственна определенная совокупность характеристик (рис.3). Рассмотрим кратко их содержание.
Вступая в общение,  его участники  преследуют определенные цели. Цель общения – это то ради чего у личности возникает данный вид активности [5]. В психологии выделяется восемь основных целей общения [3]:

1. Контактная – установление контакта как состояния обоюдной готовности к приему и передаче сообщения и поддержание взаимосвязи в форме постоянной взаимоориентированности [5].

2. Информационная – обмен сообщениями, т.е. прием-передача каких-либо сведений в ответ на запрос, а также обмен мнениями, замыслами, решениями и т.д.

3. Побудительная – стимуляция активности партнера по сообщению, направляющая его на выполнение тех или иных действий.

4. Координационная – взаимное ориентирование и согласование действий при организации совместной деятельности.

5. Понимания – установление не только адекватного восприятия смысла сообщения, но и понимание партнерами друг друга (их намерений, установок, переживаний, состояний и т.д.).

6. Амотивная – возбуждение в партнере нужных эмоциональных переживаний (обмен эмоциями), а также изменение с его помощью собственных переживаний и состояний.

7. Установление отношений – осознание и фиксирование своего места в системе ролевых, статусных и деловых отношений, межличностных и прочих связей сообщества, в котором предстоит действовать индивиду.

8. Оказание влияния – изменение состояния, поведения, личностно-смысловых образований партнера по общению, а также его  намерений, установок, мнений, решений, представлений, потребностей, действий, активности и др.
Общение полифункционально. Оно в жизни человека выполняет различные функции. А.А. Брудный выделяет четыре функции общения:  инструментальная   (необходима для обмена информацией в процессе управления и совместного труда);  синдикативная (находит свое выражение в сплочении малых и больших групп);  трансляционная (необходима для обучения, передачи знаний, способов деятельности, оценочных критериев);   самовыражения  (ориентирована на поиск и достижение взаимного понимания) [17].  Вышеназванные функции общения характерны для творческих личностей.
В процессе общения выделяются некоторые его стороны. Например, Г.М. Андреев  выделяет:  коммуникативную (передача информации); интерактивную (взаимодействие);  перцептивную (взаимовосприятие) [15];  Б.Ф. Ломов – информационно-коммуникативную (охватывает процессы приема и передачи информации); регуляционно-коммуникативную (связана с взаимной корректировкой действий при осуществлении совместной деятельности); аффективно-коммуникативную (относится к эмоциональной сфере человека и отвечает потребностям в изменении своего эмоционального состояния) [16].
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Рис. 3. Характеристики общения

Таким образом, из вышесказанного следует, что общение выступает в трех ипостасиях: а)  имеет коммуникативную функцию; б)  выступает как взаимодействие (интеракция); в)  связано с взаимным восприятием партнеров (социальная перцепция) (рис. 3). Рассмотрим три вышеназванные стороны общения. 
1. Коммуникативная сторона общения состоит в обмене информацией между общающимися индивидами и её понимании ими. Коммуникативный акт (или акт общения) анализируется и оценивается по следующим компонентам:  адресант (коммуникатор, т.е. тот, кто является субъектом общения);  адресат (репициент, т.е. тот, кому направлено сообщение);  сообщение (то, что передается, какое именно сообщение);  код (какими средствами, общими для адресанта или адресата, передается сообщение);  цель (зачем, ради чего что-то сообщается);   канал связи (голос, письменный текст, проведенная связь, связь через эфир, Интернет);   результат (что достигнуто в процессе общения). Опираясь на знания этих компонентов, легшее готовить свое сообщение и оценивать его.
Передача информации осуществляется с помощью знаковых систем. В зависимости от типа знаковой системы выделяют: а) вербальную (речевую) коммуникацию; б) невербальные виды коммуникации. 
Главным и основным является речь (вербальная коммуникация). В ней  представлены   внешний чувственный (слышимые звуки, видимые знаки – буквы), а также внутренний смысловой аспекты.

Среди неречевых средств  (невербальная коммуникация) выделяют: оптико-кинестические (жесты, мимика, пантомимика); паралингвические (качество голоса, его диапозон, тональность); экстралингвические (пауза, плач, смех, темп речи); пространственно-временные (взаимное расположение партнеров, временные задержки начала общения и др.) [21]. Функции невербальной коммуникации - дополнение речевого общения.  Более подробно они будут рассмотрены в следующих главах.

Важной характеристикой коммуникативного процесса является намерение его участников повлиять друг на друга, воздействовать на поведение другого, обеспечить свою идеальную представленность в другом  участнике (персонализацию). При этом необходимым условием  выступает не простое использование единого языка, а одинаковое понимание ситуации, в которой происходит общение.

2. Интерактивная сторона общения заключается в организации делового взаимодействия между общающимися личностями (обмен не только знаниями, идеями, но и действиями). Под ним мы понимаем любую совместную деятельность людей по созданию продуктов или услуги и по обмену этими продуктами или услугами. Интерактивная сторона не исчерпывается лишь формой общения. Здесь имеют значение мотивы, цели общения каждой стороной, их взаимодействие. Существуют следующие виды делового взаимодействия:  содружество;  конкуренция;  конфликт.

Содружество (совместная деятельность) – организованная система активности взаимодействующих личностей, направленная на целесообразное производство объектов материальной и духовной культуры (цели, органы организации и руководства, разделение процесса совместной деятельности).

Конкуренция – одна из основных форм организации межличностного взаимодействия, которая характеризуется достижением индивидуальных или групповых целей, интересов в условиях противоборства с добивающимися этих же целей и интересов другими личностями или группами. Конкуренция обычно отличается сильной персональной вовлеченностью в борьбу, активизацией субъектов действия, частичной деперсонализацией представлений о противнике. Конкуренция  генетически связана с кооперацией, поскольку конкурентное взаимодействие требует установления определенных правил и регулирующих санкций, без которых она вырождается в открытую  войну.

Кооперация –  основная форма организации межличностного взаимодействия, которая  характеризуется объединением усилий участников для достижения совместной цели при одновременном разделении между ними  функций, ролей и обязанностей. Включение в кооперативное взаимодействие стимулирует развитие аттракции (возникновение при восприятии человека человеком привлекательности одного из них для другого) между членами группы, способствует оказанию взаимопомощи, усиливает взаимозависимость участников. Однако, поскольку кооперация является лишь формой взаимодействия, основное психологическое содержание отношений участников определяется главным образом характером деятельности, в рамках которой развивается кооперация.

Конфликт – столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений или взглядов оппонентов или субъектов взаимодействия. В основе любого конфликта лежит  ситуация. 
3. Перцептивная сторона общения  означает процесс восприятия, познания, понимания и оценки друг друга партнерами по общению и установление на этой основе взаимопонимания. Это достигается «прочтением» за физическими характеристиками человека его психологических свойств и особенностей его поведения. Перцептивная сторона общения характеризуется совокупностью  механизмов взаимопонимания: 1) идентификация; 2) стереотипизация; 3) рефлексия; 4) обратная связь; 5) моделирование; 6) обособление. Рассмотрим кратко их содержание. Идентификация – способ понимания одного человека через осознанное или бессознательное уподобление его характеристик характеристикам другого человека. Стереотипизация – классификация форм поведения и интерпретация их причин путем отнесения к уже известным или кажущимся известными явлениям, категориям, социальным стереотипам. Рефлексия – осмысливание субъектом того, какими средствами, почему он произвел то или иное  впечатление на партнера по общению. Обратная связь – получение адресантом информации о том, какое воздействие он оказал на адресата и корректировка на этой основе дальнейшей стратегии общения. Моделирование – сознательное оценивание другого человека по проявлениям (непосредственным и специально построенным). Обособление – эмоциональное отстаивание отдельным индивидом своей природной и личностной сущности, непосредственное переживание. Эти механизмы позволяют обеспечить анализ и контроль полученной человеком информации о другом человеке, о результатах взаимодействия друг с другом.

Коммуникативная, интерактивная и перцептивная стороны общения в их единстве определяют его содержание, формы и роль в жизнедеятельности людей. 

Близко к общению стоит еще одно понятие – общительность,  которая означает психическую готовность человека к организаторско-коммуникативной деятельности. Структура общительности многослойна и её следует рассматривать, как правомерно считает В.А. Канн-Калик, в единстве трех компонентов: потребности в отношении со стороны личности, высокого эмоционального тонуса на всем временном отрезке общения и стабильных коммуникативных навыков и умений [20]. 
По мнению исследователей, общение должно удовлетворять следующим требованиям:  в нем должна существовать строгая  «линия общения»;   в конце каждой линии должны находится лица, способные пользоваться ею;   необходимость наличия технических средств коммуникации, подтверждающие, что эта линия используется;  должны существовать побудители к использованию линии общения;  должна быть избрана правильная форма общения (устная, письменная или графическая) [7].
Выполнение вышеназванных требований, позволяет соблюдать определенную культуру общения, которая  обеспечивается интеллектуальной, эмоциональной и нравственной развитостью личностей, вступающих в контакт. Такие личности способны к «коммуникационной импровизации» и следуют лишь ограниченному числу «правил», которые усвоены до автоматизма. Их общение всегда творчество. 

 Вопросы для самопроверки

1. Дайте определение феномену «общение».

2. Назовите основные цели общения.

3. Какие составляющие можно выделить в процессе общения?

4. Назовите стороны общения и дайте краткую их характеристику.
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Глава 2

ВЛИЯНИЕ ИНДИВИДУАЛЬНЫХ ОСОБЕННОСТЕЙ ЛИЧНОСТИ В ПРОЦЕССЕ ОБЩЕНИЯ

2.1. Индивидуально-типологические свойства личности

Профессиональная повседневная деятельность и занятость накладывают определенный отпечаток на психику (субъективное отражение мозгом  объективного мира, частью которого является человек, и отражение им себя в мире) человека, делает особенными, специфическими проявления психических процессов, состояний и свойств.

Психические процессы – формы психического отражения человеком внешнего мира. Они отражают отношения человека к окружающему, побуждают его к деятельности, регулируют ее. Психические процессы взаимосвязаны между собой и делятся на три группы: а) познавательные; б) эмоциональные (чувства, в которых переживается отношение человека к тому, что он ощущает, воспринимает, думает, говорит); в) волевые (проявление сознательной активности человека в ходе обдумывания, припоминания, восприятия и др.). Рассмотрим кратко их содержание.
Ощущение – отражение отдельных свойств предметов и явлений окружающего мира при их непосредственном воздействии на органы чувств. В психологии различают следующие виды ощущений: а) внешние – зрительные, слуховые, обонятельные, вкусовые, кожные. Это ощущения, рецепторами которых являются глаза, уши, кожа и пр. Они находятся на поверхности тела; б) внутренние – ощущение голода, жажды, тошноты, изжоги и др. Их рецепция: желудок, кишечник и пр. Они  находятся в нашем организме; в) двигательные – ощущения движения и положения тела в пространстве. При осуществлении любой деятельности необходимо учитывать закономерности ощущений:
1. Чувствительность – способность организма реагировать на сравнительно слабые или  незначительные отличающиеся друг от друга воздействия (изменение звука, яркости света, оттенки цветов и др.);

2. Адаптация – изменение порога  чувствительности под влиянием действующего раздражителя. Например, запах остро ощущается только в первые минуты, затем человек перестает его ощущать, адаптируясь к нему (запах духов).

3. Контраст ощущений – изменение чувствительности под влиянием предшествующего или сопутствующего раздражителя, например. после соленой воды обычная питьевая вода ощущается сладковатой.

На основе ощущений строится познавательный процесс более высокого уровня, получивший название восприятие  – целостное отражение в сознании человека всей совокупности свойств предметов и явлений. Оно тесно связано с памятью, мышлением и вниманием. Восприятие носит активный характер. Восприятия могут быть полными и неполными, глубокими и поверхностными, точными и ошибочными или иллюзорными, быстрыми и медленными. Все это зависит от чувствительности органов ощущений, от предшествующего опыта и знаний, от степени внимательности, от способностей воспринимающего и его умственного развития, от умения последовательно воспринимать и оценивать различные стороны и свойства объектов внимания. Восприятие имеет ряд особенностей: а) осмысленный характер; б) избирательность; в) константность; г) целостность; д) структурность.

В совместной профессиональной деятельности особо важна проблема – восприятия человека человеком. Специфика так называемого межличностного восприятия по сравнению с восприятием неодушевленных предметов заключается в большей пристрастности. Это проявляется в слитности познавательных и эмоциональных компонентов, в более ярко выраженной оценочной и ценностной окраске. Происходит не столько восприятие качеств человека, сколько восприятие его во взаимоотношениях с другими людьми.
Память  – форма психического отражения действительности, заключающаяся в закреплении, сохранении и последующем воспроизведении прошлого опыта. В зависимости от особенностей запоминания и воспроизведения выделяют следующие виды памяти: зрительная, слуховая, двигательная, словесно-логическая, эмоциональная, осязательная, обонятельная, вкусовая и т.д. В психологии по длительности сохранения информации различают мгновенную, кратковременную, оперативную, долговременную и генетическую виды памяти. Долговременность памяти зависит от яркости ощущений, полноты восприятия и глубины осмысления запоминаемого. В памяти важны три качества: быстрота запоминания,  его прочность и скорость припоминания. 

Мышление – процесс обобщенного отражения действительности, направленный на решение познавательных, теоретических и практических задач. В отличие от ощущений, восприятий и представлений с помощью мышления человек не только узнает факты и явления, но может понять причины их существования, получает возможность прогнозировать будущие события. Обобщение происходит путем сопоставления отдельных свойств, признаков ряда воспринимаемых предметов или явлений, выделение из них общих и в то же время существенных признаков и свойств, отвлечение от второстепенных. Отражение общих и существенных признаков выражается в понятиях, что облегчает общение. 

Мышление всегда направлено на решение какой-либо задачи, связано с постановкой определенных задач. Психология изучает мышление как познавательную деятельность, дифференцируя ее на виды в зависимости от уровня обобщения и характера используемых средств, их новизны для субъекта, степени его активности, адекватности мышления действительности. Переход от суждений к умозаключению, процесс построения и усвоения понятий осуществляется с помощью следующих мыслительных операций: анализа, синтеза, сравнения, обобщения, абстрагирования, конкретизации, классификации, систематизации. Каждая из этих операций выполняет определенную функцию в процессе познания и находится в сложной зависимости с другой.

Различают следующие виды мышления: а) наглядно-действенное, б) наглядно-образное; в) словесно-логическое.

Мышление часто развертывается как процесс решения задачи, в которой выделяются условия и требования. Продуктом мышления могут быть цепи последующих действий. Сама мыслительная деятельность может выступать как совместная.

Речь – сложившаяся исторически в процессе материальной преобразующей деятельности людей форма общения, опосредованная языком [3, 342]. Мышление взрослого человека неразрывно связано с речью. Мысль не может ни возникнуть, ни протекать, ни существовать вне языка, вне речи. Человек мыслит словами, которые произносит вслух или проговаривает про себя, т.е. мышление происходит в речевой форме.

Воображение – психический процесс создания новых образов, представлений и мысленных ситуаций, никогда ранее в целом не воспринимавшихся человеком. Оно вступает в свои права тогда, когда даны  приближенные, недостаточные сведения о ситуации и ответ на них трудно получить с помощью мышления. Важнейшее значение воображения в том, что оно позволяет представить результат труда до его начала, тем самым ориентирует человека в процессе деятельности. Воображение входит в любой трудовой процесс, является необходимой стороной любой творческой деятельности. В процессе деятельности воображение выступает в единстве с мышлением.

Ценность воображения также в том, что оно позволяет принять решение при отсутствии должной полноты знаний, необходимых для выполнения задачи. Воображение – важное условие организации любого труда, причем оно само формируется в различных видах деятельности и затухает, если деятельность прекращается. Воображение бывает преднамеренным и непреднамеренным, воссоздающим и творческим. Воссоздающее воображение позволяет человеку представить что-то по описанию, а творческое воображение – процесс самостоятельного создания новых образов, которые реализуются в оригинальных и ценных продуктах деятельности. Воображение необходимо воспитывать, так как в межличностных отношениях оно играет огромную роль.

Внимание – сосредоточенность деятельности субъекта в данный момент времени на каком-либо реальном или идеальном объекте (предмете, событии, образе, рассуждении и др.), обеспечивающая его особо яркое отражение. Деятельность как таковая может не вызывать у человека непосредственного  интереса, но так как ее выполнение необходимо для решения важной задачи, она становится предметом внимания. Искусство деловых переговоров требует от партнеров мобилизации внимания, как настройщика сознании на существо обсуждаемой проблемы. Умение подчинять свое внимание, руководить им, перерастает в такое важное качество, как внимательность. Оно профессионально значимо для  делового человека.

С психологической точки зрения различают три вида внимания:  непроизвольное (пассивное), произвольное (активное) и послепроизвольное. Эти три вида внимания в трудовой деятельности человека тесно переплетаются. Внешне внимание выражается в мимике, позе, движениях. Оно возникает как настороженность, бдительность, готовность к действию. Например, наблюдая делового партнера, можно по внешним признакам сделать для себя вывод, внимателен ли он к предмету разговора или нет.

К числу профессионально значимых характеристик внимания относятся: избирательность, возможность распределения, устойчивость, концентрированность, объем, переключаемость. 

В деятельности внимание со всеми его характеристиками представляет собой один из элементов навыка человека. Выработанные в деятельности определенные качества внимания становятся затем чертами характера человека. Для поддержания продолжительного и интенсивного внимания от организма требуется большое нервное напряжение. Поэтому во время работы необходимо создавать обстановку, включающую отвлечение внимания ненужными воздействиями.

К индивидуальным свойствам личности относятся: темперамент, характер, способности и воля. Рассмотрим кратко их содержание. 

Темперамент.  Данное понятие происходит от латинского слова «темпераментум», что означает смесь. В психологии  под темпераментом понимают те индивидуальные свойства личности, которые зависят от природных, органических особенностей человека. Учение о темпераменте было создано впервые древнегреческим врачом Гиппократом. Одна из классификаций темпераментов связывает его особенности с различием типов высшей нервной деятельности. По учению И.П. Павлова типы высшей нервной деятельности характеризуются такими основными свойствами как сила, уравновешенность и подвижность процессов возбуждения и торможения. Под силой понимается работоспособность нервных клеток, их способность выносить сильное напряжение, не впадая в тормозное состояние. И.П. Павлов дает четыре основных типических сочетаний названных свойств в виде 4-х типов нервной деятельности. Они соответствуют четырем классическим темпераментам: холерик, сангвиник, флегматик и меланхолик (рис. 4). 
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Рис. 4. Типы нервной системы и темпераментов
Следует учитывать, что темперамент мало подвержен изменениям под влиянием среды  и воспитания. Это врожденное качество личности. Темперамент человека оказывает влияние на его трудовую деятельность как положительное, так и отрицательное. Поэтому, зная свои возможности, особенности темперамента нетрудно определить, в какой области у личности пойдут лучше дела. Затем, опираясь на свои сильные стороны, и развивая слабые, можно быстрее добиться успеха в жизни. В практике из четырех известных типов темпераментов в жизни чаще всего встречаются сангвиники и холерики, реже меланхолики и еще реже флегматики. Многие обладают темпераментом, в котором своеобразно сочетаются черты нескольких типов темпераментов, однако черты одного из них преобладают.

  Характер – комплекс свойств, отличающих человека от других людей. Характер в переводе с греческого означает черта, особенность, чеканка, отпечаток, совокупность (или сочетание) устойчивых индивидуальных особенностей личности, формирующаяся и проявляющаяся в деятельности и общении, обусловливающая типичные для неё способы поведения. Характер не наследуется и не является прирожденным, а также постоянным и неизменным свойством личности. Он развивается и формируется под влиянием окружающей среды, жизненного опыта человека, его воспитания. Характер каждого человека определяется как его общественным положением, так и его индивидуальной жизнью. Познание характера человека позволяет со значительной долей вероятности предвидеть его поведение, и тем самым, корректировать ожидаемые действия и поступки. Характер человека проявляется в испытываемых им чувствах и эмоциях, в его импульсивных реакциях, наклонностях и переживаниях. Умение же и способность человека владеть собственными эмоциями по отношению к окружающим говорит о культуре общения. Характер взаимосвязан с другими сторонами  личности и является её индивидуальной особенностью, в частности с темпераментом и способностями. Нет двух людей, у которых были бы совершенно одинаковые характера.

Характеру свойственна некоторая совокупность черт. Под чертой характера понимают индивидуальные привычные  формы поведения человека, в которых реализуется его отношение к деятельности. Черты характера необходимо рассматривать и оценивать во взаимосвязи друг с другом. К основным чертам характера относятся: моральные, волевые, эмоциональные. 
Воля – способность управлять своими действиями в соответствии с целями и мотивами деятельности, или умение преодолевать внутренние и внешние трудности при совершении целеустремленных действий и поступков. Благодаря воле  регулируется деятельность человека. Проявление волевых черт характера  неравнозначно для людей разных профессий.

Способности – индивидуально-психологические особенности личности, отвечающие требованиям данной деятельности, и являются условием ее успешного выполнения. Различают общие и специальные способности. Они не даются человеку от природы в готовом виде. Способности формируются прижизненно. К подавляющему большинству  видов труда способны от природы практически все люди. Вместе с тем, на развитие способностей накладывает отпечаток характер требований, предъявляемых профессией. Способности формируются и обнаруживаются только в процессе соответствующей деятельности.

Врожденными являются не способности, а задатки – анатомо-физиологическая предрасположенность к развитию способностей. Способности формируются, складываются, развиваются на основе врожденных задатков, под влиянием условий жизни, обучения и воспитания. Задатки – только одно из условий формирования способностей.

Способности связаны со склонностями – потребность в определенной деятельности, увлеченность ею.

Любая деятельность требует от человека не одной способности, а ряда взаимосвязанных способностей. Недостаток, слабое развитие какой-либо одной из них могут быть компенсированы за счет усиления  и развития других. Это свойство компенсации способностей предоставляет довольно широкие возможности для овладения различными видами деятельности, выбора профессий.

Для успеха в деятельности, кроме наличия способностей, интересов и склонностей, необходим ряд черт характера, прежде всего трудолюбие, организованность, сосредоточенность, целеустремленность и настойчивость. Без наличия этих качеств даже выдающиеся способности не приведут к надежным, значительным достижениям.

Для того чтобы деятельность положительно влияла на развитие способностей,  она должна удовлетворять  условиям: вызывать у работника положительные эмоции и удовольствие; быть по возможности творческой и самостоятельной; организация  деятельности работника должна быть такова, чтобы он преследовал цели, всегда немного превосходящие его индивидуальные возможности, уже достигнутый им уровень выполнения задания.

Высокий уровень развития способностей называют талантом – наиболее благоприятное сочетание способностей, дающих возможность особенно успешно, творчески выполнять определенную деятельность, с одной стороны, склонности к этой деятельности, своеобразной потребности в ней – с другой, большого трудолюбия и настойчивости – с третьей. Талант может проявляться в любой человеческой деятельности, а не только в области науки или искусстве.

2.2. Проявление эмоций и чувств личности в деловом общении

Реализация потребности в общении или, напротив, неудовлетворенность общением вызывают соответствующие эмоции и чувства.

Эмоции – особые психические состояния, связанные с врожденными реакциями человека, его потребностями и мотивами. Они являются субъективной формой выражения потребностей, поэтому предшествуют деятельности, побуждая ее, и направляя. Эмоции выражаются в непосредственном переживании удовольствия, радости, удовлетворения, неудовлетворения и др. Благодаря эмоциям человек регулирует свое поведение и соотносит его с поведением других людей, с которыми он вступает в общение.
Эмоции имеют специальную функцию – выступают  средством общения. Они могут выражать оценку отдельных условий, которые способствуют или препятствуют осуществлению деятельности (например, страх, гнев), к конкретным достижениям в труде (радость, огорчение), к сложившимся или возможным ситуациям. В соответствии с этим различают положительные и отрицательные эмоции. Положительные эмоции, вызываемые полезными воздействиями на психическое состояние человека, побуждают к их достижению и сохранению. Положительное эмоциональное состояние повышает работоспособность, снижает утомляемость человека. К положительным эмоциям, помогающим работать,  относится чувство удовлетворенности и радости от труда, чувство подъема, уверенности, чувство юмора. Отрицательные эмоциональные переживания связаны с такими изменениями в организме, которые снижают психическую активность человека, ведут к значительному ухудшению его деятельности, к падению трудоспособности. Отрицательные эмоции стимулируют активность, направленную на избегание вредных воздействий. К отрицательным эмоциям, которые переживаются во время работы, относятся: а) чувство растерянности и неуверенности, как временная потеря ориентировки в деловой ситуации; б) чувство напряженности, вызываемое встречающимися трудностями, препятствиями, стоящими на пути к решению задачи, иногда новизной, непредвиденностью условий в которых приходится работать. На возникновение и укрепление во время работы положительных эмоций и искоренение отрицательных влияют  условия труда, психологический климат в коллективе, условия домашней жизни.

Эмоции  регулируют деятельность, оказывая вполне определенное на нее влияние в зависимости от характера и интенсивности эмоционального переживания. Они могут вызываться как реальными, так и воображаемыми ситуациями, и, как  чувства, воспринимаются личностью как его собственные внутренние переживания, передаются другим людям, сопереживаются. Высший продукт развития эмоций человека – чувства.

Чувства – устойчивые эмоциональные отношения человека к другим людям, к общению с ними, к явлениям действительности (социальным и природным). Чувства  порождаются объективной действительностью, но при этом они субъективны, поскольку одни и те же явления для разных людей могут иметь различное значение. Чувства в отличие от эмоций свойственны только человеку. Они определяют характер устанавливаемых отношений и могут реализовываться в различных эмоциях.  По  силе и качеству чувств человека можно судить о том, каков уровень его развития: высокий или примитивный. Чувства человека высокого уровня развития всегда пронизаны интеллектом, поскольку обязательно включают оценки, ценностные ориентации, объясняющие социальный смысл этих чувств. Исходя из объекта чувств, представленного в сфере социальных явлений, их подразделяют на моральные, эстетические, интеллектуальные и практические.
По степени обобщенности предметного содержания чувства подразделяются на конкретные (например, к партнеру, произведению искусства и др.), обобщенные (например, к музыке, к представителю делового мира какой-либо страны и др.) и абстрактные (например, чувство справедливости, трагического и др.).

В зависимости от силы и длительности, устойчивости эмоций различают их отдельные виды:

 1. Настроение – длительное эмоциональное состояние (например, радостное, угнетенное, оптимистическое и др.), которое придает определенный  эмоциональный тон, окраску всем другим переживаниям, а также мыслям и действиям человека. Настроение более других влияет на деятельность личности и её результаты. Бодрое настроение стимулирует деятельность работника, положительно влияет на окружающих. Настроением необходимо уметь управлять. Человек должен  быть не рабом, а хозяином своего настроения.

2. Аффект – сильная, бурно протекающая эмоциональная реакция, носящая характер эмоционального взрыва – ужас, ярость, страх и т.д. Он вызывается сильными раздражителями (например, словами, поведением других людей и др.). По мнению специалистов более склонны к аффектам   личности неуравновешенного типа нервной системы с преобладанием возбуждения (холерики). Как показывают исследования, чаще всего аффективные реакции есть следствие недостаточной воспитанности человека, его слабой воли, неумения владеть собой и контролировать свое поведение. Человек в состоянии аффекта может совершить необдуманные поступки.

3. Страсть – сильное, глубокое чувство, захватывающее человека надолго. Страсть связана с какими-либо стремлениями, интересами, деятельностью, направляет все помыслы и действия человека. Страсть может быть положительной и отрицательной по направленности.  

4. Направленность – система побуждений, определяющая избирательное отношение личности к окружающему миру. Она выражается в том, какие цели человек ставит перед собой в жизни, как он относится  к самой жизни, к обществу. Поэтому направленность, характеризуясь целями и стремлениями человека, влияет на его жизнь и деятельность. Различают следующие направленности: на себя, на общение, на дело, на карьеру, на семью и т.п. Высшей формой направленности личности является мировоззрение – система взглядов на мир и место в нем человека, на отношение его к окружающей действительности и самому себе, а также обусловленные этим взглядами основные жизненные позиции людей, их убеждения, идеалы, принципы, ценностные ориентации. Мировоззрение формируется в процессе обучения и воспитания личности. Оно отражает и опыт жизни. Мировоззрение не только определяет общую направленность личности, ее целеустремленность, стойкость и твердость – оно сказывается на всем  облике человека.

Формирование внутренних качеств личности человека существенно зависит от среды. Это еще в большей мере относится к формам поведения личности, связанным с общением и взаимодействием людей. Поведение личности есть результат его общения с разными людьми в различных ситуациях, наблюдения за ними, подражания им и т.п. Следовательно, поведение человека зависит не только от его внутреннего мира, но и от внешнего мира.

Кроме индивидуальных качеств каждая личность характеризуется и общественно-психологическими свойствами. К ним относятся следующие:  социализация личности, ценностные ориентации, социальные ожидания, убежденность. Рассмотрим кратко их содержание.

Социализация личности – процесс  становления личности, обучения и усвоения человеческих ценностей, норм, установок, образцов поведения, присущих данному обществу, социальной общности, группе. Ведущим и определяющим началом социализации личности является воспитание. Наряду с тем социализация личности может происходить и в условиях стихийного воздействия на человека различных обстоятельств жизни в обществе, имеющих иногда характер разнонаправленных факторов (семейного и внесемейного общения, искусства, средств массовой информации и др.). В настоящее время процессы социализации протекают вне официальных структур (например, в неформальных объединениях, в стихийно возникающих группах и др.). Расширение и углубление социализации человека происходит в трех основных сферах: деятельности, общения, самосознания.
В психологии используется понятие «социальные чувства» предметом, которых становятся явления и условия общественной жизни. От них зависит развитие событий, значимых для личности и поэтому воспринимаемых эмоционально. К ним относятся такие свойственные человеку чувства как чувство долга, ответственности, товарищества, коллективизма, патриотизма и т.д.

Ценность ориентации – разделяемые личностью социальные ценности, выступающие в качестве целей жизни и основных средств достижения этих целей и в силу этого приобретающие функцию важнейших регуляторов социального поведения человека. Они формируются при усвоении социального опыта и обнаруживаются в целях, идеалах, убеждениях, интересах и других проявлениях личности. Ценностные ориентации человека определяют: предрасположенность человека к определенному восприятию условий жизни и деятельности и к поведению на будущее, а в ситуациях нравственного выбора являются критериями принятия человеком жизненно важных решений. Будучи отражением социальных интересов личности, ценностные ориентации выражают субъективную социальную позицию личности, её мировоззрение и нравственные  принципы. Непротиворечивость ориентаций – важнейший показатель устойчивости личности.

Социальные ожидания – система неформализованных требований относительно норм социального поведения, взаимодействия в группах, обществе. Они приобретают форму ожидания определенного поведения. Ожидания не являются произвольными. Они отражают степень обязательности, необходимости для группы предписываемой формы поведения, отношений, без которых группа не может успешно функционировать. Ожидания формируются на основе процессов предвидения, упреждения действий, реакций, отношений и обеспечивают прогнозируемость поведения, а также санкций и ответных реакций на него.  Ожидания  представляют собой разновидность социальных санкций, упорядочивающих систему отношений и взаимодействий в группе. В отличие от официальных предписаний должностных инструкций ожидания носят неформальный и не всегда осознаваемый характер. В реальных условиях следует учитывать две основные стороны ожиданий:  а) право ожидать от окружающих поведения, соответствующего их ролевой позиции; б) обязанность вести себя соответственно ожиданиям других людей.

Убежденность – особое качество личности, определяющее общую направленность всей её деятельности и ценностных ориентаций и выступающее регулятором её сознания и поведения. Убежденность выражается в глубокой  обоснованной уверенности в истинности знаний, принципов и идеалов, которыми руководствуется человек. Она зависит от опыта личности и ее отношений с обществом. Убежденность может выступать как глубокое понимание социально-исторических процессов, потребностей, смысла требований нравственности. Вместе с тем, следует учитывать, что убежденность может носить отрицательный характер, когда личность некритически усваивает определенные представления, догматически воспринимает непререкаемость каких-либо принципов, чьего-либо авторитета.

Считается, что изучение индивидуально-типологических особенностей личности невозможно без учета социальной среды и общественных отношений, в обстановке которых живет и трудится человек, формирование которого зависит от этих факторов.

2.3.  Отвращение-возмущение. Презрение-неуважение

Гнев, отвращение и презрение – разные фундаментальные эмоции. Человек может чувствовать себя раздраженным при гневе, переживать глубокое неудовольствие при отвращении и быть холодным и отстраненным при презрении. Однако в повседневной жизни гнев, отвращение и презрение кажутся часто возникающими вместе.

Причиной гнева является чувство физического или психологического препятствия чему-то, что человек очень хочет  сделать. Этим препятствием могут быть физические помехи, правила, законы или собственная неспособность. Если препятствия незначительны или неочевидны, непосредственная реакция может в гневе не выражаться. Низкие уровни гнева можно подавлять в течение длительного времени, что сопряжено с известным вредом для здоровья и с риском крайнего взрыва гнева.

Другие причины гнева включают в себя личное оскорбление, повседневные фрустрации (психическое состояние человека, вызываемое объективно непреодолимыми трудностями, возникающими на пути к достижению цели или к решению задачи; переживание неудачи), прерывание ситуаций интереса или радости, обман, принуждение сделать что-либо против желания. Существуют также индивидуальные и зависящие от уровня развития причин гнева. Вместе с тем некоторые из этих причин могут способствовать возникновению и иных эмоций помимо гнева.

Индивидуальные выражения гнева могут значительно варьировать, но на лице индивида в состоянии гнева почти всегда можно видеть хотя бы некоторые из врожденных естественных компонентов проявления гнева.

При гневе кровь «кипит», лицо горит, мышцы напряжены. Человек ощущает свою силу и хочет напасть на источник гнева. Чем сильнее гнев, тем более сильным и энергичным чувствует себя индивид, и тем больше потребность в физическом действии. В ярости мобилизация энергии столь  велика, что человек чувствует, что он взорвется, если не проявит каким-либо образом свой гнев.

Большинство эмоций, входящих в комплекс гнева, гармонически взаимодействуют между собой и поддерживают высокий уровень четко сформулированной, направленной активации. В ситуации гнева страх как по абсолютным значениям, так и по рангу ниже, чем в любой другой отрицательно-эмоциональной ситуации. 

Гнев подавляет страх. Возможная роль страха в ситуации гнева, как и роль страдания, может заключаться в ослабляющем влиянии на потенциально опасную «триаду враждебности». В эволюции человека гнев имел важное значение для выживания. Он объясняется способностью мобилизовать энергию индивида и сделать его готовым к активной самозащите. В ряде случаев небольшой, регулируемый гнев может быть источником психологической силы (веры в себя), которая необходима, если приходится, например, говорить в свою защиту. Существуют клинические и экспериментальные данные, которые показывают, что неспособность выразить соответствующим образом справедливый гнев может мешать ясному мышлению, ухудшать отношение и приводит к психосоматическим расстройствам. 

В некоторых отношениях отвращение тесно связано с гневом, однако оно обладает рядом отличительных черт. Само по себе оно не столь опасно, как гнев.

Вещи, разложившиеся или испорченные в физическом или психологическом смысле, вызывают отвращение. Когда человек сталкивается с чем-то вызывающим отвращение, он может сказать «Это отвратительно на вкус». При крайнем выражении отвращения человек выглядит так, как будто он подавился или сплевывает. Выражение отвращения включает также подтягивание верхней губы вверх и наморщивание носа. Это создает впечатление, как будто глаза косят.

Ощущение отвращения подобно ощущению тошноты и скверного вкуса во рту. Человек хочет устранить объект отвращения или устраниться от него. Если отвращение очень интенсивно, оно действительно может вызвать рвоту. По мнению ученых, объект гнева захватывает внимание сильнее, чем объект отвращения,  который должен скорее способствовать переключению внимания на что-либо другое.

Когда что-либо вызывает наше отвращение,  мы пытаемся изменить этот объект  таким образом, чтобы он перестал быть отвратительным. Отвращение играет роль в поддержании гигиены тела. Отвращение, сопряженное с гневом и может быть очень опасным, поскольку он может вызвать «нападение», а отвращение - желание «отделаться». Отвращение, как и гнев, может быть направленным на себя, понижая самооценку и вызывая самоосуждение. Сравнение здоровых испытуемых и пациентов, страдающих депрессией, показало, что последние характеризуются направленностью  на себя гнева и отвращения. 

В эволюционной перспективе презрение могло возникнуть как средство подготовки индивида или группы к встрече с опасным соперником. Ситуации, вызывающие презрение, – это те в которых индивиду необходимо чувствовать себя сильнее, умнее, культурнее, лучше в каком-то отношении, чем презираемое лицо. Ситуации, вызывающие ревность, жадность и соперничество, создают почву пытающую презрение.

Презирающий человек так изображает презрение: бровь приподнята, лицо вытянуто, голова поднята, как будто человек смотрит на кого-то сверху. В то же время презирающий человек как бы отстраняется, создает расстояние между собой и другими.

Презрение является чувством враждебности. В эволюции презрение могло играть конструктивную  роль в развитии самообороны. Однако, когда презрение обращено на других людей (или на себя), трудно обнаружить в этой эмоции что-либо положительное или адаптивное. Возможно, что презрение умеренной силы служит конструктивным целям, если оно направлено против тех, кто заслуживает его, например, загрязнение среды, аморальности и др.

Презрение – основная эмоция во всех видах предрассудков, включая и расовые. Из трех эмоций триады враждебности – гнева, отвращения и презрения – презрение является наиболее холодной эмоцией. Она у каждого человека проявляется по-разному. Это связано с индивидуально-типологическими особенностями личности и ее внутренней культурой. 
Все вышеназванные факторы необходимо учитывать при ведении делового общения (понимание партнера, ведение переговоров, принятие решений и др.). 

 Вопросы для самопроверки
1. Что такое психика человека?

2. Какие психические процессы относят к познавательным процессам?

3. Сформулируйте понятие внимания и назовите свойствами, которыми  характеризуется внимание человека?

4. Какие три вида внимания различают в психологии? Опишите их.

5. Каковы пути привлечения, поддержания и развития внимания человека?

6. Сформулируйте понятие ощущения.  Назовите виды ощущений по признаку модальности. По каким еще признакам классифицируются ощущения?

7. Что называется восприятием? Каковы его основные свойства?

8. Что называется памятью?  Какие виды памяти есть у человека?

9. Сформулируйте понятие воображения, назовите и охарактеризуйте его виды.

10. Каким образом воображение участвует в творчестве?

11. Что такое мышление?  Назовите виды мышления.

12. Какими операциями описывается мыслительный процесс? Опишите функции каждой из них.

13. Какие существуют виды эмоций?  Какую роль в жизни человека играют различные виды эмоций?

14. Какие существуют виды чувств?

15. Опишите особенности психических состояний.

16. В чем проявляется воля человека?  Чем отличаются волевые поступки от безвольных?

17. Какие качества присущи волевой личности?

18. Что такое потребности личности,  и какова их связь с направленностью?

19. Что такое называется темпераментом?

20. Назовите свойства нервной системы и опишите ее типы.  Какая связь между типом нервной деятельности и типом темперамента?

21. Перечислите черты темпераментов холерика, сангвиника, флегматика и меланхолика.

22. Какую роль играет темперамент в профессиональной деятельности?

23. Почему социальная полноценность человека не обуславливается его темпераментом?

24. Что называется характером?. Назовите его основные черты. 

25. Какие существуют виды характера?  Как проявляются черты характера?

26. Что такое способности человека? Виды способностей.

27. Что такое склонности?
28. Что понимается под социализацией личности?

29.  Что такое ценностные ориентации?

30.  В чем проявляются социальные ожидания?

31. Дайте характеристику гнева, отвращения и презрения.
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Глава 3
СТРУКТУРА ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ
3.1. Деловое общение и его слагаемые
Деловое общение – (точнее, официальное в отличие от межличностного)  общение, основанное на общности совместной деятельности и по поводу ее. Оно направлено на организацию деятельности и корректирование её с целью достижения конечного результата.  Процесс делового общения чрезвычайно сложен. По мнению западных экспертов 80% проблем возникает из-за неправильного общения. Очень многое приходится учитывать  и контролировать, поэтому в деловом мире используются дополнительные средства, например, графики, диаграммы, таблицы и др.

Для делового общения характерны следующие особенности: а) обмен информацией; б) взаимовлияние людей; в) сопереживание и взаимопонимание и т.п.

Деловое общение специфично и заключается в том, что столкновение, взаимодействие экономических интересов и социальное регулирование осуществляется в правовых рамках. Чаще всего люди вступают в деловые отношения, чтобы юридически оформить взаимодействие в той или иной сфере. Идеальным результатом взаимодействия и правового оформления отношений становятся партнерские отношения, построенные на основах взаимного уважения и доверия.

Деловое общение является регламентированным, т.е. подчиненность установленным правилам и ограничениям. Эти правила определяются типом делового общения, его формой, степенью официальности, конкретными целями и задачами, которые стоят перед общающимися, национальными традициями и общественными нормами поведения. Правила фиксируются, оформляются в виде протокола (делового, дипломатического и др.), существуют в виде  общепринятых норм социального поведения, в виде этикетных требований, ограничений временных рамок общения. Результативность делового  общения достигается при соблюдении определенных условий (рис. 5).  

Культура делового общения предполагает взаимопонимание и взаимоуважение между партнерами. Для того чтобы достичь их, люди пользуются одним языком, традиционно сложившейся, индивидуально окрашенной экспрессией (выразительность) и другими средствами. Однако взаимопонимание возникает не всегда. Это объясняется тем, что к одному и тому же явлению люди относятся по-разному, между ними могут быть социальные, политические, нравственные, профессиональные и иные различия.
В тех случаях, когда взаимопонимание отсутствует, повышается аффективность (возбуждение) общающихся. Она  не способствует взаимопониманию, а, напротив, только усуглубляет непонимание на речевом и эмоциональном уровне. Поэтому следует помнить, что успех коммуникации обеспечивает постоянное внимание к партнерам по общению и готовность к коррекции своих отношений и оценок по ходу общения. Но одновременно общение – тяжелый труд, требующий от человека интеллектуальной, нравственной и эстетической мобилизации.
Структура делового общения включает: целесообразность, участников,   смысловое поле (предмет), мотивы, задачи, цели, содержание, функции, средства, манера, индивидуально-типологические особенности участников, принципы, реальная обеспеченность и результат.  Рассмотрим кратко их содержание.
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Рис. 5. Деловое общение

Целесообразность – потребность общения, его мотивы, цели, интересы, желания и т.д.

Участники общения –  личности, являющиеся партнерами по общению. Они предстают в процессе общения со своим индивидуальным характером. Характер личности чаще всего определяет три фактора: а)  психологическая конституция (основанная на определенном типе высшей нервной деятельности); б)  наследственность (повторение от поколения к поколению сходные природные признаки); в)  система воспитания в детстве и молодости. В настоящее время в психологии разработаны различные типологии субъектов общения. Рассмотрим типологию, предложенную А.В. Добрович [4] .

1. Доминантный субъект общения –  человек, которого мало заботит уместность его обращения к другим. Он стремится сразу же овладеть инициативой и подавить всякую активность партнера по общению. Этот же настрой можно уловить по осанке, мимике, жестам, взглядам, репликам. Такой субъект действует жестко, напористо, перебивает других, повышает голос.

2. Недоминантный субъект общения –  постоянно чувствует себя просителем, поэтому, боится лишний раз взять инициативу, задать вопрос, высказать свою точку зрения. Он чрезвычайно чувствителен к внешним проявлениям силы, интеллекта, убежденности партнера,  уступчив, легко теряется, не перебивает партнера, терпеливо сносит, когда его перебивают, нерешителен, часто позволяет сбить себя с толку и навязать вывод о своей неправоте.

3. Мобильный субъект общения  –  субъект, который легко переключает свое внимание, быстро реагирует на все изменения ситуации,  мгновенно создает себе представление о партнере по общению, говорит  торопливо, задавая темп общения,  часто перебивает собеседника, вставляя реплики и замечания. Продолжительное, ровное общение с ним почти невозможно. 

4. Ригидный субъект общения – субъект, который включается в общение не сразу, ему необходимо приглядеться к партнеру, понять его намерения. Слушает он внимательно, говорит неспешно, фразы строит обстоятельно, стремясь как можно точнее передать свою мысль, не любит, чтобы его перебивали, не терпит поспешности других. Общение с таким человеком может изматывать нетерпеливых.

5. Экстравертный субъект общения – субъект, который  почти всегда    готов к общению независимо от того, легко или тяжело у него на душе, общение для него стихия, искренне уверен в себе, что способен понять любого человека, стремится быть полезным,  внимательным к окружающим и хочет такого же внимания к себе. Чтобы привлечь к себе внимание, нередко бывает экцентричным. Ему нравится  высказывать симпатии партнеру. Он говорит зачастую открыто и искренне.

6. Интровертный субъект общения – человек, который не любит говорить о себе, в общении его нужно втягивать постепенно и деликатно.

Участник делового общения, как правило, выступает в следующих социальных ролях: организатора общения, информатора, докладчика, консультанта, эксперта и т.д. 

Предмет общения –  партнер, который, как и другой партнер является  субъектом общения.

Мотивы общения –  то, что побуждает к общению. Мотивы, которыми руководствуются люди в общении, разнообразны. При этом могут возникнуть противоречия между глубинными нравственно-этическими побуждениями и следованием внешним правилам этикета. 

Задачи общения –  цели, которых хотят достичь в самом общении партнеры.

Цели общения определяются и группируются в зависимости от того, каким избирается ведущий принцип общения в той или иной сфере.

Содержание общения –  обмен информацией, взглядами, оценками;  понимание партнеров, взаимное действие, психологическое влияние друг на друга и др.

Функции общения: а) информационная; б) экспрессивная (выразительность языка общения и пр.); в) регулятивная и др.

Средства общения могут быть речевыми (например, монолог, рассказ, доклад, выступление, лекция и др.) и неречевыми (например, жесты и др.). Средства позволяют людям вступать во взаимодействие и добиваться влияния на знания, мнения, установление взаимопонимания. С помощью средств общения осуществляется обмен сообщениями или коммуникациями.

Манера общения –  тон речи (спокойный, властный, вкрадчивый, взволнованный и др.),  особенности поведения (сдержанность, тактичность, неуверенность и др.),   настрой на психологические и социально-демографические особенности партнера по общению и др.

Индивидуально-типологические особенности участников общения – непринужденность, тактичность, доброжелательность и весь спектр общения должны строиться с учетом отличительных свойств общающихся, их индивидуально-типологических особенностей, личностных черт, ценностей и интересов. На характер общения влияют и по-разному выраженное чувство собственного достоинства, и различные психологические черты личности, которые создают у неё стереотип «самого себя» и  определяют восприятие других людей в соответствии с указанным стереотипом. Тем не менее, нормы и принципы морали, сложившиеся в обществе, являются определяющими для поведения и общения людей. Естественно, человек усваивает их в соответствии со своими личностными качествами, исходя из своего житейского опыта, уровня образования и воспитания, установок, потребностей интересов и др.

Качества людей играют большую роль в их повседневных отношениях с другими людьми в процессе общения. Рассмотрим краткое их содержание.

1. Способность к самооценке (адекватная, завышенная, заниженная) –  умение взглянуть на себя как бы со стороны, систематически анализировать свои действия и поступки. В процессе общения самооценка связана с явлением, которое получило  в психологии название «проектирование». Это значит, что, оценивая другого человека, мы можем приписывать ему свои качества, переживания и чувства. Приписывание собственных качеств другим, особенно характерно для лиц со слабой самокритичностью, неумением правильно оценить себя, в определенной мере эгоистичных. Способность к самооценке зависит от  воспитанности и культуры человека и позволяет избежать таких психологических проявлений в общении с людьми, как идеализация, фаворитизм, «эффект ореола» и др. Самооценка тесно связана с самодисциплиной, от которой многое зависит во взаимоотношениях личности с другими людьми в процессе  труда и в быту. 

2. Концентрация внимания –  восприятие человека человеком с учетом психологических особенностей общающихся, их привычек, черт характера. 

3. Способность человека встать на позицию партнера. При ролевом общении (руководитель –  подчиненный, педагог –  обучающийся и т.д.) принятие позиции и роли другого означает одновременно более точное понимание его, что облегчает общение между ними.

4. Ответственность  в общении. В какой бы сфере ни протекало общение, люди должны ощущать взаимоответственность, проявлять чуткость и понимание друг друга. Реализация потребности в общении или, напротив неудовлетворенность общением вызывают соответствующие эмоции и чувства. 

Люди могут говорить между собой, но так и не понять друг друга. За словами стоят значения и смыслы. 

Значение –  содержательная сторона слова как знака. Каждое слово несет в себе закрепленное за ним как за знаком признак предмета, явления, процесса.

Смысл  –  значение слова, преломленное через призму индивидуального опыта. Смысл связан с мотивами человека, его ценностными ориентациями, т.е. с его жизненной позицией.

Смысл и значение характеризуют психологическую структуру сознания человека, индивидуализируют его.

По мнению М.Р. Гинзбурга, в процессе взаимного познания принимают участие четыре механизма: идентификация, рефлексия, моделирование и обособление [6].

 Принципы. Деловее общение в основном строится на принципах кооперации, учета взаимных интересов, паритета и равенства в иерархических отношениях, конценсуса.

Центральным принципом речевого поведения в деловом общении    –  принцип кооперации, реализующий согласно теории Г.П. Грайса в семи максимумах (принципах поведения): максимума такта; максима великодушия;  максима релевантности высказывания; максима полноты информации; максима симпатии; максима согласия; максима скромности [  ]. Соблюдение данного принципа является важнейшим постулатом речевого поведения делового человека и обусловливает выбор речевых средств в зависимости от ситуации общения (как человек использует язык для воздействия на адресата (воспринимающего речь) и как ведет себя в процессе общения).

Принцип учета взаимных интересов участников делового общения, паритета и равенства в иерархических отношениях заключается в том, что изначально оно строится  на основе определения собеседника как партнера  и   равноправного участника диалога, вне зависимости от его социальной  и   коммуникативной позиций, а также  установления его интересов и намерений.
В настоящее время приоритетным является принцип конценсуса в партнерских отношениях, отзывчивости в рыночных отношениях и равенства в корпоративных отношениях. Обозначение социального статуса адресата может быть вербальным и невербальным (обозначаемым  при помощи интонации). Показателями социального статуса является служебное, общественное, материальное положение и заслуги. Социальная роль во многом определяет характер коммуникативного ожидания собеседника, который нельзя не учитывать. Коммуникативные роли, в отличие от социальных ролей  переменчивы. Одно и то же лицо в процессе диалога (полилога) выступает в качестве адресанта, адресата и наблюдателя.  

Реальная обеспеченность процесса  общения – энергетические, психические затраты, способы и средства общения.

Результат общения  – достижение или не достижение целей поставленных партнерами в процессе общения (что достигнуто в результате общения).

По мнению специалистов на структурные компоненты общения накладываются этнические особенности (специфика).

1.4. Типы общения

Исследования показывают, что для того, чтобы быть успешным в общении необходимо усваивать теоретические знания и организовывать практику общения [8]. Для этого нужно знать типы общения и в зависимости от ситуации умело ими пользоваться в практической деятельности. В зависимости от различных признаков деловое общение делится на разные виды (рис.6). 
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Рис.6.  Виды делового общения
1) устное – письменное (с точки зрения формы речи);

2) диалогическое – монологическое (с точки зрения однонаправленности / двунаправленности речи  между говорящим и слушающим);

3) межличностное – публичное (с точки зрения количества участников);

4) непосредственное – опосредованное (с точки зрения отсутствия / наличия опосредующего аппарата);

5) контактное – дистанционное (с точки зрения положения коммуникантов в пространстве).
Фатическое общение  – бессодержательное общение, использующее коммуникативные средства исключительно с целью поддержания самого процесса общения.

Анонимное общение – взаимодействие между незнакомыми людьми или же не связанными личными отношениями людьми. Партнеры по общению остаются анонимными.

Функционально-ролевое общение – связи между его участниками, выполняющими определенные социальные роли на различных этапах  деятельности. Партнеров в этом общении связывают взаимные обязанности по отношению друг к другу. В основном функционально-ролевое общение обусловлено должностными позициями его участников.

Неформальное общение – всевозможные личностные контакты за пределами официальных отношений. Его особенностями является избирательность в отношении партнера.
Формальное общение – «контакт масок» или стандартизированный уровень общения. Стандартизированное общение не обязательно примета злых и холодных людей; об этом следует помнить, чтобы оценивать собеседника реалистически, не впадая в крайности. Формальное общение следует понимать шире, не просто как стандартизированное. В сущности, любое ограничение, налагаемое ситуацией или чувством партнеров на их контакт,  делает этот контакт хотя бы отчасти формальным. Пока хотя бы один из партнеров чувствует, что его искренность или искренность собеседника неполна, ограничена, в их контакте сохраняется примесь формального общения. Рассмотрим его случаи.
         1. Контакт масок означает ограничение, накладываемое на участие собственно личностей в диалоге (маски заменяют личности). 

2. Любое ограничение в позициях контакта.

3. Когда конфликт двух людей исключает обмен  «поглаживаниями»  и оба партнера думают о том, чтобы «уколоть» друг друга. 

4. Введение с обоюдного согласия собеседников запрета на «уколы». Контакт становится лицемерно-благостным, неполным в выражении эмоций и битва за искренность заранее проигрывается обоими партнерами.

5. Запрет на скрытые знаки или их сознательное игнорирование партнерами делают контакт «сухим» сближают его с «общением масок».

6. Контакт сводится к манипуляции одного субъекта другим либо к взаимному манипулированию

7. Запрет на манипуляцию.

8. Ограничение репертуара индивидуальных ролей.

9. Закрепление заданных межличностных ролей на фоне изменившихся взаимоотношений.

10. Закрепление  внутригрупповой роли собеседника.

11. Ограничение, налагаемое на исполнение собеседником любых психологических ролей,  кроме  формальной роли.

12. Ограничение в тематике контакта. 

13. Ограничение, налагаемое на один из возможных уровней общения.
Одним из видов делового общения является деловая беседа. Она имеет следующую структуру: а) подготовка к деловой беседе; б) установление места и времени встречи; в) начало беседы: вступление в контакт;  г) постановка проблемы и передача информации;  д) аргументирование; е) анализ альтернатив, поиск оптимального или компромиссного варианта, либо конфронтация участников; ё) принятие решения;  ж) фиксация договоренности; з) выход из контакта; и) анализ результатов беседы, своей тактики общения. Деловые беседы направлены на реализацию следующих функций:  поиск новых направлений и начало перспективных мероприятий; обмен информацией;  контроль начатых мероприятий;  взаимное общение работников из одной деловой среды;  поиски и оперативная разработка рабочих идей и замыслов;  поддержание деловых контактов на уровне предприятий, фирм, отраслей, стран.

В поисках искренности и взаимопонимания, в стремлении человека к формальному общению выходом представляется широкий круг контактов, разнообразных лиц, включаемых в контакт, воспитание в себе терпимости по всему «чужому» и «непонятному. Нелепо требовать от конкретного  человека, чтобы он общался так, как хочется собеседнику. Ограничение контакта невозможно устранить за счет благих намерений. Следует также помнить, что партнер стремится к разнообразию общения, как стремится  другой партнер  к нему. Поэтому обижаться на это, в сущности, неразумно.
Люди, вступающие в  деловое общение, стремятся дать себе отчет в том, что же представляет партнер по общению. Поэтому  партнеры по  общению постоянно  рефлексируют, стараются понять друг друга. От точности «прочтения» внешних особенностей и вычисления специфики внутреннего мира партнера по общению зависит успешность взаимопонимания [10].

В процессе делового общения происходит не только взаимовлияние, но и взаимное профессиональное обогащение коллег, что способствует более успешному решению сложных проблем в сфере как материального, так и духовного производства. В результате такого общения создается своеобразный общий банк идей, способов и приемов решения различных  задач, накопленных общающимися в своем индивидуальном опыте, которые используются для решения новых задач совместной деятельности. Кроме того, деловое  общение способствует не только решению чисто утилитарных задач, но и духовному взаимообогащению общающихся лиц.
Таким образом, в процессе совместной деятельности и общения рельефно проявляется как профессиональная, так и социальная дееспособность каждого конкретного человека.
При подготовке к деловому общению важно учитывать факторы, способствующие эффективному процессу общения, а также типичные ошибки, допускаемые во время деловых контактов. Факторы эффективного общения делятся на  внешние (обстановка общения) и внутренние психические и другие особенности партнеров (социальный статус, возрастные особенности, свойства темперамента и характера и др.). Ошибками же можно считать пренебрежение к этим факторам, игнорирование норм общения, самоуверенность, легковесность суждений и др.
Установлено, что неудачами в деловом общении являются: а) недостаток информации; б) избыток ее; в) преждевременная подача информации; г) запоздалая ее подача; д) усложненная терминология и др. Кроме того, эффективность делового общения  зависит от психологической и социальной совместимости партнеров.

Деловое общение будет наиболее оптимальным, когда в его процессе успешно решаются три основные задачи:

– общающиеся между собой лица получают в полном объеме информацию по поводу предстоящей совместной деятельности;

– организуется четкое взаимодействие  участников;

– поддерживается  взаимопонимание между  субъектами этой деятельности.

Если указанные выше задачи не решаются, то это неизбежно потом, уже в процессе совместной деятельности, будет порождать осложнения и противоречия, а иногда конфликты.
3.2. Позиции партнеров в общении

 В процессе общения люди вступают в контакт. Немецкий психолог К. Бюлер определял контакт как «взаимную направленность» партнеров и «процесс согласованных соизменений» их поведения [8]. Единицей такого процесса можно считать обмен коммуникативных «посылов», или «коммуникантов»: знак на знак – туда и обратно.

В психологической литературе этот обмен (слов умолчаний, взглядов или отворачивание друг от друга) называют «трансакцией». Так что любой контакт, включая самый положительный диалог, формально обозначается как серия трансакций.

Всякий акт поведения индивида в науке  условно разбивается на четыре фазы:  побуждение к действию;  уточнение индивидом ситуации действия;  само действие;  свертывание действия.

Если в процессе общения действие свертывать еще рано, так как побуждение к нему не исчезло, индивид возвращается ко второй фазе: заново уточняет ситуацию, уже измененную его предыдущим действием, затем опять переходит к третьей фазе – к новому действию и т.д. Общение для субъекта не что иное, как специфический акт поведения. Фазы акта поведения следующие:

– направленность на партнера (тот по каким-то причинам становится объектом внимания и предстоящего действия);

– психическое отражение партнера, так как он и есть главное в ситуации действия;

– информирование партнера о чем-то и прием ответной информации от него;

– отключение от партнера, если побудительные мотивы контакта с ним исчезли.  
  Так как  партнеры при общении действуют в контакте не изолировано друг от друга и совместно, то первую фазу коммуникативного акта можно назвать фазой взаимонаправленности, вторую – взаимоотражения, третью – фазой взаимоинформирования, четвертую – фазой взаимоотключения. Фазы эти прослеживаются и в беглых, и в развернутых контактах.

Фаза взаимонаправленности – возникновение у партнеров установки на внешнюю коммуникацию

В фазе взаимоотражения – принятие партнерами по общению  актуальных ролей друг друга (черты характера). Иначе это можно назвать «ролевым обменом».

Фаза взаимоинформирования – форма играния ролей. На этой фазе продолжается взаимоотражение. Партнеры по общению принимают роли друг друга все более четко.

Фаза взаимотключения –  партнеры по общению откланиваются друг от  друга.

 Роль – функциональная единица коммуникативного процесса у людей. Она может быть внешней коммуникацией (коммуникативный акт) или внутренней (мышление, сознание, самосознание и др.).

Рассмотрим позиции партнеров в контакте. Опыт показывает, что каждый из партнеров может занимать в контакте одну из четырех вышеназванных ролевых позиций (точка зрения, мнение в каком-нибудь вопросе).

 Позиция неучастия. Участника по общению не заметили и не услышали друг друга. Точнее притворились, что не заметили и не слышат. Ведь знаки, которые подает один из собеседников, занимая такую позицию, есть тоже коммуниканты.

Три остальные позиции четко осмыслены видным теоретиком театра П.М. Ершовым. Он определил их, размышляя о феноменах взаимодействия актеров на сцене. Это «пристройка сверху», «пристройка снизу», «пристройка рядом» [9].  

Иначе, но,  похоже подошел к позициям контакта американский психолог и психиатр Э. Берн. С его точки зрения, в каждом человеке существует три «Я»: Дитя (зависимое, подчиненное безответственное существо); Родитель (независимый и берущий ответственность на себя) и Взрослый (умеющий считаться с ситуацией, понимать других и распределять ответственность между собой и ими) [5].

Выступая в позиции Дитяти, человек выглядит подчиненным и неуверенным в себе («пристройка снизу» по П.М. Ершову); в позиции Родителя - самоуверенно-агрессивным («сверху»); в позиции Взрослого - корректным и сдержанным («рядом»). Тогда манере поведения можно в первом приближении описать и так: кому, в какой позиции больше свойственно выступать – в детской, родительской или взрослой? [9].
Ролевая позиция, занимаемая одним из партнеров контакта, в высшей степени информативна для другого. Может еще ничего не быть произнесено, а процесс «соизменений» поведения уже начался. И они – если отвлечься от обобщенного определения немецкого психолога К. Бюлера – далеко не во всех случаях «согласованы» [ 8 ]. Согласованы они лишь тогда, когда один из партнеров готов принять позицию, определенную для него другим партнером.

Знаки (коммуниканты), выражающие ролевую позицию партнера, бывают явными и скрытыми. Если ролевые позиции партнеров согласованы, их трансакция доставляет обоим чувство удовлетворения, положительная эмоция заранее «упакована» в коммуникант на радость партнеру, то такой коммуникант Э. Берне называет «поглаживанием» [5]. При согласованности позиций, о чем бы ни говорили собеседники, у них идет обмен поглаживаниями. Лишение ответного поглаживания уже задевает человека; если же вопреки его ожиданиям, к нему еще и пристраиваются «сверху», это вызывает гнев. Коммуникант с «начинкой», провоцирующий отрицательную реакцию партнера называется «уколом» [5 ].  

3.3. Уровни общения

Содержание фаз контакта определяется уровнем, на котором протекает общение. К определению уровней общения существуют различные подходы. Например, Б.Ф. Ломов предлагает выделять три уровня:
– макроуровень – общение индивида  с другими людьми в соответствии со сложившимися общественными отношениями, традициями, обычаями. Определяет своеобразную стратегию общения  личности на протяжении всей жизни;

– мезауровень – общение в пределах содержательной темы, одноразовое или многоразовое во времени;

– микроуровень – акт контакта, несущий элемент содержания и выражающийся в определенных внешних показателях (вопрос – ответ, рукопожатие,  мимический и пантомический акт и др.). Микроуровень –  простейшие элементы, клеточки, лежащие в основе других уровней общения [11].

Другой подход к рассмотрению уровней общения предлагает А.Б. Добрович Он выделяет конвенциональный, примитивный, манипулятивный, стандартизированный, деловой, игровой, духовный уровни общения [4]. Рассмотрим кратко их содержание.

1. Конвенциональный уровень общения  – свод правил поведения, большей частью неписанных, но все же передаваемых из поколения в поколение, потому что в этих правилах закреплен уговор людей друг с другом относительно того, какие формы поведения, согласно коллективному опыту, наиболее приемлемы и для субъекта и для общества. Рассмотрим содержание фаз для этого уровня общения. Фаза взаимонаправленности.  Человек испытывает потребность в контакте. У него возникает так называемая установка на внешнюю коммуникацию, усиленная тем, что имеется реальный партнер. Человек при этом интуитивно готовится к пристройке «рядом»:  условия контакта им заранее принимается, что он будет то говорящим, то слушающим. Фаза  взаимоотражения партнеров означает:  уловить его актуальную роль;  уловить собственную актуальную роль его глазами. Фаза взаимоинформирования   обычно протекает не гладко и обязательно ведет к нарастающему раскрыванию своего «ролевого веера» каждым из партнеров. Фаза взаимоотключения  протекает в духе равноправия партнеров по общению и их обостренного внимания  друг другу. В случае взаимосогласия – оба заботятся о том, чтобы не навязывать свою персону другому партнеру после того, как тема беседы окажется исчерпанной. В случае конфронтации они, свертывая контакт, оставляют друг другу право на собственное мнение. Контакт на конвенциональном уровне требует от партнеров высокой культуры общения. Умение «держать» диалог на этом уровне, а тем более «приводить» его к такому уровню можно уподобить сложному искусству, для овладения которым иному человеку приходится годами работать над собой. Конвенциональный уровень общения можно считать оптимальным для разрешения личных и межличностных проблем в человеческих контактах. В реальном же общении людей обнаруживаются уровни лежащие ниже конвенционального, так и находящиеся выше него. Самый низкий уровень – примитивный. Между примитивным и конвенциональным уровнями общения  существует еще два: манипулятивный и стандартизированный уровни. Самым высоким уровнем общения считается духовный, уровень.  Между духовным и конвенциональным уровнями располагаются еще два: игровой и деловой.

2. Примитивный уровень. Собеседник не партнер, а предмет, нужный или мешающий. Если нужный, то надо им овладеть, если мешающий – его оттолкнуть. Примитивный партнер общения в известном смысле ущербен. Реагировать на него столь же примитивно значит расписаться в собственной ущербности. Примитивные формы контакта, как это ни парадоксально, характерны скорее для ожесточенных вечной спешкой горожан, чем жителей глухой деревни.

3. Манипулятивный уровень.  Субъект, избирающий партнерство на этом уровне, по своему подходу к другому человеку близок к примитивному участнику диалога, но по исполнительским возможностям приближается к конвенциональному уровню общения. В целом характеристика этого субъекта (манипулятора) такова: для него партнер – соперник в игре, которую непременно надо выиграть. Выигрыш означает выгоду, если не материальную или житейскую, то, по крайней мере, психологическую. Эта выгода, с точки зрения манипулятора, заключается в том, чтобы надежно пристроиться к партнеру сверху и иметь возможность безнаказанно наносить ему уколы. Общение, изначально ориентированное на  выигрыш, называется манипуляцией.  Как правило, человек склонный к манипулятивному общению, способен к контакту и на более высоких уровнях, включая и духовный, смотря с кем и в какой ситуации возникает контакт.

4. Стандартизированный уровень.  Общение  основывается на неких стандартах, а не на взаимном схватывании партнерами актуальных ролей друг друга и постепенном развертывании каждым из них своего ролевого веера. Другим названием этой формы общения может быть «контакт масок». 

5. Игровой уровень. Общение происходит по следующим фазам. В фазе направленности на партнера есть живой интерес к личным особенностям собеседника, к его ролевому вееру. Причем интерес не своекорыстный, а проникнутый симпатией к человеку.  На этот уровень выходят с людьми, которые хотя бы немного знакомы и с которыми связано определенное чувство. В фазе отражения партнера это чувство обеспечивает восприятие его ролевого веера, с особой чувствительностью к его индивидуальным ролям. В фазе информирования партнера или взаимоинформирования субъекту хочется быть интересным для своего партнера, и он непроизвольно играет, чтобы выглядеть интересным. В общении на игровом уровне партнеры играют друг друга, отражаются друг в друге подобно хорошим  актерам. В фазе взаимоотключения не требуется обоюдного исполнения прощальных ритуалов, можно обойтись без них, отпустив друг друга взглядом, неуловимым жестом, прикосновением.

6. Деловой уровень. Общение осуществляется по следующим фазам. В фазе направленность на партнера собеседнику заранее обеспечивается возможность пристройки рядом. Кроме того, партнер вызывает интерес как участник коллективной деятельности, как человек, который может помочь, или тот, кому необходима помощь в интересах общего дела. В фазе взаимоотражения партнеры  зорки и чутки  друг к другу, но это качественно иная обостренность восприятия, чем на первом уровне. Здесь внимание привлекает не столько «ролевой веер» собеседника, сколько степень его  умственной и деловой активности, его включенности в общую задачу. Поэтому в таком контакте люди подчас перестают думать о том, как они выглядят и как раскрывают свои индивидуальные роли  перед партнером. На этой фазе общения на первом месте всегда дело. То же  происходит и в третьей фазе взаимоинформирования. Общаясь на деловом уровне, люди выносят из контактов не только определенные зримые «плоды» совместной деятельности, но также исключительно стойкие чувства взаимной привязанности, доверия и теплоты, или, напротив, почти неустранимые антипатии друг к другу.  Фаза взаимоисключения характеризуется атмосферой межличностных отношений коллег, сотрудников.

7. Духовный уровень.  Этот вид общения  не может быть односторонним: либо его нет, либо в него вовлечены оба партнера. Рассмотрим его фазы.   Фаза взаимонаправленности партнеров на духовном уровне общения проникнута не просто интересом и симпатией к собеседнику, а верой в возможность приблизиться в беседе к постижению высочайших ценностей человечества. На фазе взаимоотражения, а затем взаимоинформирования собеседники чрезвычайно чувствительны к душевному состоянию друг друга, к малейшему повороту мысли друг друга. Фаза взаимоотключения партнеров бывает на духовном уровне изрядно затруднена. Расставание партнеров по общения происходит очень тяжело и затрудненно. 
Деловое общение  соединяет в себе  черты игрового и делового (например, живой интерес к личности партнера, взаимное побуждение к спонтанности, совместный поиск истины, благородное стремление к единодушию и согласию и др.) общения. Духовность обеспечивается не отбором тем, а глубиной «диалогического проникновения» людей  друг в друга, складом ума, силой нравственного чувства, степенью теплоты к людям и эстетическим чутьем. 

. Вопросы для самопроверки

1.  Что представляет собой деловое общение?
2.  Назовите условия, способствующие результативности делового общения.
3. Какие компоненты входят в структуру делового общения? Дайте их краткую характеристику.
4.  Назовите виды общения и кратко их охарактеризуйте.

5. Какие Вы знаете фазы коммуникативного акта?

6.  Дайте краткую характеристику позиций партнеров в деловом общении по Э. Берна и  П.М. Ершова. 
7.  Назовите уровни общения по А.Б. Добровичу и дайте их краткую характеристику.
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Глава 4
ПРИНЦИПЫ ДЕЛОВОЙ ЭТИКИ
4.1. Понятие, задачи и основные категории этики деловых отношений

Термин «этика» в науку был введен Аристотелем. Дефиниция «этика» (лат. еthiсa; греч. еthos  привычка, обычай, нрав) в литературе трактуется как философская наука, объектом изучения которой является мораль. Она регулирует поведение человека во всех сферах общественной жизни – в труде, в быту, в науке, в семейных и международных отношениях [[1]; философское учение, исследующее нравственную жизнь отдельной личности, определенной социальной группы и общества в целом [2];  учение об основных принципах нравственности и о нормах человеческой деятельности с точки зрения понятий о  добре и зле [3]; философское учение о морали, ее развитии, принципах, нормах и роли в обществе[4] и др.  Мы будем здесь придерживаться определения «этика», приведенного в работе [3]. На наш взгляд, оно наиболее полно отражает семантику этого понятия.

 Основу предмета этики составляет учение о морали в деловых отношениях, о законах развития нравственных представлений, отражающих материальные условия жизни людей. Этика занимается:

– конкретно-социологическим исследованием морали в различных группах общества, показывает роль морального фактора в социальном развитии общества, в становлении человеческой личности;

– анализом взаимоотношений деловых партнеров с позиции толкования нравственных оценок причин успехов или неудач в какой-либо деятельности.

Главная причина вызвавшая интерес к деловой этике – суммарный вред неэтического,   делового поведения людей, ощущаемый не только потребителями, но и производителями, обществом в целом, превышение этого общественного вреда над индивидуальной или групповой выгодой.

В цивилизованном мире реакция на  это выразилась в падении престижа корпораций и бизнесменов, что в свою очередь поставило под сомнение качество товаров и услуг, а тем самым под угрозу их прибыли.

Этические нормы – система общих ценностей и правил этики, соблюдение которых организация требует от своих сотрудников. Этические нормы используются непосредственно в практике воспитательной деятельности и в практике повседневного человеческого поведения, когда элементы мировоззрения становятся мотивами поступков.

Требования нравственности (морали) формируются в практике массового поведения, в процессе взаимного общения и являются отражением жизненно-практического и исторического опыта непосредственно в коллективных и индивидуальных представлениях, чувствах и воле.

В отличие от кодексов юридических норм этика основывается на культуре, общественном мнении, традициях и привычках.

Нормы морали выражаются в общих фиксированных представлениях (заповедях, принципах) о том, как необходимо поступать. В морали должное и фактически принятое совпадает далеко не всегда и не полностью. Моральные нормы воспроизводятся повседневно силой массовых привычек, воспитываемых в личности убеждений и побуждений.

Человек должен сам осознавать общие принципы, нормы и понятия добра и зла, внутренне их принимать и соответствующим образом направлять свои действия в дальнейшем.

В морали громадную роль играет индивидуальное сознание (личные убеждения, мотивы и самооценки),  позволяющее человеку самому контролировать, внутренне мотивировать свои действия, самостоятельно давать им обоснование, вырабатывать линию поведения.

Деловые отношения –  взаимосвязь между партнерами, коллегами и даже конкурентами, возникающая в процессе совместной деятельности на рынке и в коллективе. Участники взаимодействия получают возможность влиять на знания, умения и навыки, отношения, чувства друг друга.

По мнению Б.Ф. Ломова,  когда мы изучаем образ жизни конкретного индивида, мы не можем ограничиваться анализом только того, что и как он делает, мы должны исследовать и то, с кем и как он общается  [9]. Это знание партнера общения в профессиональной жизни не менее значимо, чем в быту. Таким образом, сфера деловых отношений может раскрыть сущность нашего партнера по общению.
Этика переговоров – кодекс сводных правил общения партнеров в процессе деловых отношений и переговоров, создающих определенный морально психологический климат в процессе деятельности, Она включает

1. Изучение исторического опыта в области деловой этики.

2. Рассмотрение современной деловой этики.

3. Интеграция с международной этической деловой культурой, с ее морально-психологическими стандартами.

4. Изучение форм и правил ведения деловых отношений.

5. Моральное воспитание людей.

Среди специалистов, занимающихся этикой деловых отношений, существует несколько различных подходов к изучаемой проблеме.

1. Этика наполняет предпринимательство смыслом при всех обстоятельствах, в любой сфере экономики, финансов, в условиях любой культуры [7]. Автор считает, что этика  учит быть полезным, т.е. уметь стать на точку зрения другого лица, научиться ставить себя на место другого, проявлять желание к этому. Отыскивать смысл и ценность в интересе к другому человеку и в заботе о нем. Вторым этическим компонентом П. Костенбаум считает заботу, любовь, преданность и верность [7 ].
2. М. Фридман считает, что общество отвело предпринимательству роль «добывания возможно большего количества денег». Правда, автор оговаривает, что методы добывания денег не означают вседозволенности. Эти правила подразумевают, что исключается обман, принуждение и нечестность. Партнеры по общению должны вести открытую и свободную конкурентную борьбу без мошенничества и обмана. Многие специалисты по этике считают, что выход следует искать в воспитании людей [12]. 
К основным категориям науки «этика» относятся: добро, долг, добродетель, совесть, терпимость, честь, любовь к ближнему, чувство собственного достоинства, честность, мораль и др. Для  обеспечении  результативности процесса общения, все вышеназванные качества должны быть сформированы у участников деловых отношений.

4.2. Три типа правил и норм этики деловых отношений

В сфере деловых отношений действует три правил и норм:

1. Формальные законы, предписываемые обществом и охраняемые с помощью соответствующих санкций.

2. Нормативные принципы, зафиксированные в общечеловеческих этических нормах («не укради», «не убей», «не лжесвидетельствуй» и т.п.) и, как правило, основанные на системе религиозных убеждений, измена которым приводит к внутреннему психологическому дискомфорту (угрызение совести).

3. Нормы группового поведения  (профессиональные, «цеховые»), в значительной мере обусловленные культурой данной страны или региона. Нарушение последних карается исключением из «цеха», профессиональным остракизмом, отказом в доверии и т.п.

Общая тенденция в мире  – конвергенция (сближение) деловых культур на основе общечеловеческих нормативных принципов.  Россия и в этом идет своим путем. Она  существует в виде  двух моралей – для себя и для партнера. Например, по оценке специалистов, если более 80% отечественных бизнесменов считают, что закон, даже создающий трудности в работе и не обеспеченный системой контроля за его выполнением, лучше соблюдать или, по крайней мере не нарушать, то на практике сталкиваются с необязательностью партнеров более 90%. Любопытно при этом, что вину невыполнения обязательств чувствуют за собой только 60% бизнесменов [5, 165].

4.3. Служебный этикет

В практике взаимоотношений есть «золотое правило»: заботься о своих клиентах и сотрудниках, а рынок позаботится о тебе».  Трудно приобрести хорошую репутацию, на это уходят годы, а утратить её можно мгновенно, и зачастую из-за пустяка. Для репутации важно все – и культура речи, и манера, и одежда и др.

Психология делового человека запрограммирована на партнера по общению, который вызывает доверие по тому, как он одет, причесан,  пунктуален ли он и др. Затем уже оцениваются другие параметры – верность своим обязательствам, честность, квалификация, умение вести переговоры и т.д.

Следовательно, первое, что необходимо делать – проводить мероприятия по воспитанию и  самовоспитанию делового человека, которому необходимо как следует усвоить кодекс поведения, принятый для хорошо воспитанных людей во всех странах. Этот кодекс включает в себя  четыре основных правила: вежливость, естественность; достоинство; такт. 

Вежливость предполагает, прежде всего, приветствие. Формы приветствий в различных странах отличаются. Но при всем многообразии приветствий международный этикет в своей основе одинаков: люди встречаясь, желают друг другу добра и благополучия, здоровья, успехов в труде, доброго утра, дня или вечера. Поэтому следует выполнять следующие правила этикета, касающиеся приветствий:

1)  здороваться необходимо независимо от того, в каких отношениях находятся люди, симпатизируют они друг другу или нет;

2) первый здоровается входящий;

3) здороваться за руку необязательно, а если в комнате работают несколько человек, то и не нужно.

Нарушением этикета являются шумные, несдержанные приветствия. Простой жест, легкая улыбка выражают почтительность и уважение.

У нас в стране приветствуют, придерживаясь следующих правил:  мужчина первым приветствует женщину;  младший по возрасту -  старшего;  младший по должности работник - старшего;  член делегации - руководителя (своей или иностранной). В любом случае в момент приветствия во рту не должно быть сигареты и нельзя держать руку в кармане. Можно порекомендовать следующие правила:

1) придя на работу,  необходимо поприветствовать своих коллег. Дать им понять, что  рады начать с ними новый рабочий день, что они могут рассчитывать на вашу помощь и поддержку. Улыбка и утреннее  приветствие оказывается сильным стимулом хорошего настроения;

2) необходимо научиться управлять своим поведением в любых условиях. Быть  приветливыми и вежливыми, улыбаться людям. Стремится поддерживать хорошее настроение и у себя, и у окружающих. Вежливость, приветливость, доброжелательность в равной степени нужны на всех уровнях при общении с  руководителем, с подчиненным, вышестоящими лицами и другими как  бы вызывающе они себя не держали.

3) манера общения между коллегами зависит от состояния межличностных отношений. Местоимение «Вы» является не только выражением культуры общения, но и  способом поддержания служебной дистанции;  обращение к подчиненным на «Вы» – необходимый инструмент поддержания нормальных служебных отношений и и трудовой дисциплины;

4) приказ и просьба. Приказная форма необходима в экстремальных условиях: угроза срыва выполнения важного задания, нарушение правил техники безопасности и т.д. Приказ необходим при даче поручений, входящих в круг прямых обязанностей подчиненного. При этом тон всегда должен быть вежливым. Поручения, не входящие в круг обязанностей данного подчиненного, даются в форме просьбы. Золотое правило: подчиненные лучше воспринимают поручения в форме просьбы, чем приказа, особенно женщины;

5) благодарить, но и взыскивать. Надо чаще и умело пользоваться мерами поощрения. При этом необходимо помнить правила: «Поругал - проиграл, похвалил - выиграл», «Хвалить прилюдно, ругать – наедине». Следует помнить, что при выборе форм выражения и меры наказания учитывается возраст, пол и темперамент работника;

6) свою точку зрения можно отстаивать до принятия решения. В споре необходимо делать всё, чтобы убедить других исполнителей в своей правоте. Но если решение принято, нужно рассматривать его как своё собственное;

7) создавать настрой на успех. Заражая своей верой в успех своих компаньонов,  создается ситуация уверенности в успехе фирмы (организации) у клиентов, которые обслуживаются. Стараться создавать вокруг себя оживленную, полную оптимизма атмосферу. Сочетание реализма и оптимизма является ключом к достижению результативности различных видов деятельности;   

8) необходимо делать всё вовремя, быть пунктуальным, назначенные встречи вносите в свой календарь. Опоздания не только мешают работе, но и являются первым признаком того, что на человека нельзя положиться. Важно знать, что не рекомендуется приходить на работу раньше своего руководителя и уходить позже него. Принцип «вовремя» распространяется также на отчеты и любые другие поручаемые вам задания. Рекомендуется, например, накидывать лишних 25% на тот срок, который требуется для выполнения данной работы, тогда наверняка уложитесь в отведенное время;

9) обязательность хранения тайны и секретов учреждения. Все секреты компании необходимо держать при себе. Не критиковать фирму, особенно при посторонних. Никогда никому не пересказывать того, что иногда  приходится  услышать от сослуживца, руководителя или подчиненного об их личной жизни;

10) говорить и писать необходимо грамотно и доходчивым языком. Тот, кто умеет четко выражать свою мысль, обладает большим преимуществом. Неумение как следует писать и говорить нередко отбрасывает человека назад, и его способности могут пропасть впустую;

11) выполнение обещаний, данные  начальству, клиентам, сотрудникам и самому себе. Если человек вовремя выполняет данное им обещание, то  это характеризует его как дисциплинированного и обязательного человека;

12) необходимо быть очень осторожны, принимая подарки, которые нельзя называть чисто символическими;

13) одеваться,  как положено.

Таким образом, выполнение вышеназванных правил позволит  добиваться определенных успехов в работе, в отношениях с сослуживцами и т.д.

4.4. Этика телефонного общения

Неотъемлемым элементом деловых качеств работника является культура ведения телефонного общения. Существуют следующие рекомендации.

1. При выполнении срочной, не терпящей отлагательства работы, либо совсем не снимать трубку телефона, либо вежливо попросить перезвонить попозже.

2. Если аппарат один, и он стоит в общей  комнате, где работают несколько сотрудников, следует поочередно устанавливать его на каждый рабочий стол, чтобы распределять «бремя общения».

3. Обычно отрицательно воспринимаются словоохотливые работники, поэтому необходимо постараться самому избавиться от привычки болтать по телефону. Даже служебный разговор можно провести коротко и продуктивно.

4. Не  набирать номер абонента по памяти, если нет уверенности в его точности.

5. Если набрали неправильный номер, не спрашивайте: «Куда я попал», а  говорите: «Это номер такой? Извините, я ошибся».

6. Часто возникает вопрос: как лучше представляться по телефону? Этика телефонного общения предписывает всегда  назвать себя,  прежде чем начать разговор, даже если Вы рассчитываете, что Вас узнают по голосу.

7. Трубку следует снимать до четвертого звонка телефона.

8. Не говорите «Алло», когда снимаете трубку, если Вы работаете в фирме (предприятии). Лучше произнести её название, например, фирма «Обувь Виконт» слушает …». Совмещение отзыва с представлением задает деловой тон всему разговору.

9. При вызове по телефону отсутствующего в данное время сотрудника не ограничиваться ответом: «Его нет». Следует сказать: «Он будет тогда-то. Может быть ему что-нибудь  передать?» И если об этом попросят необходимо  зафиксировать просьбу и положить записку на стол коллег.

10. Если вдруг что-то прерывает телефонный  разговор, следует сказать: не «Подождите минутку», а «Я перезвоню чуть позже» и сделать это обязательно.

11. Не позволяйте вошедшему во время телефонного разговора посетителю слушать Вас, а попросите  зайти через несколько минут или прервать на время разговор.

12. Не забывать о том, что Вы попросили набрать номер телефона.  Это очень неловкая ситуация, необходимо избегать подобных казусов.

13. Не спешить звать шефа к телефону. Могут быть тонкости, которые необходимо предварительно выяснить. Если шеф не может именно в этот момент вести разговор, секретарю надо извиниться и попросить позвонить попозже.

14. Стараться звонить абоненту во второй половине дня, чтобы не сбивать его с рабочего ритма. 

15. Все разговоры следует вести доброжелательным тоном. Если даже ответ точен и полон, но дан в грубой форме и не в тактичной форме, это наносить ущерб авторитету и работника, и организации, которую он представляет.

16. Необходимо быть дружелюбным с секретарем. Зачастую он (она) обладает определенным влиянием.

17. Если у Вас есть секретарь, то необходимо ему поручать помнить тот круг организаций и лиц, с которыми Вас следует соединять в определенное время. Кроме того, секретарь должен знать характер вопросов, входящих в компетенцию работников и направлять абонента к соответствующему сотруднику.

18. Не давать выхода своим отрицательным эмоциям. Вашему собеседнику вряд ли будет интересно, что за пару минут до этого Вы имели  неприятный разговор с шефом. Если же плохое настроение не покидает Вас, сделайте глубокий вздох и сосчитайте до 10, чтобы успокоиться.

19. Необходимо отвечать на все телефонные звонки, как бы ни было это   утомительно. Никогда нельзя знать заранее, какой по счету звонок принесет  выгодный контракт или ценную информацию.

Существуют выражения, которых необходимо избегать, чтобы о фирме (организации) не сложилось превратное представление:

1. «Я не знаю».   Никакой другой ответ не может подорвать доверие к  фирме столь быстро и основательно. Если же не в состоянии дать ответ  собеседнику, лучше сказать: «Хороший вопрос … Разрешите,  я уточню для Вас».

2. «Вы должны …» Это серьезная ошибка. Ваш клиент вам ничего не должен, Формулировка должна быть гораздо мягче: «для Вас имеет смысл …» или «Лучше всего было бы …».

3. «Подождите секундочку, я скоро вернусь». Скажите вашему собеседнику что-то более похоже на правду: «Для  того чтобы найти нужную информацию, может потребоваться две-три минуты. Можете подождать?».

4. «Нет»,  произнесенное в начале предложения, невольно приводит к тому, что путь к  позитивному решению проблемы усложняется.

Для проверки того, как сотрудники фирмы (организации) усвоили уроки телефонного этикета, – достаточно позвонить в офис и представиться клиентом. После этого можно делать организационные выводы. 

 Вопросы для самопроверки

1. Что понимается под термином «этика»?

2.  Назовите основные требования этики переговоров.

3. Какие правила и нормы действуют в деловых отношениях?

4. Что включает в себя служебный этикет?

5. Назовите основные правила кодекса поведения и дайте краткую их характеристику.

6.  Охарактеризуйте основные  правила этики телефонного общения.
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Глава 5

ЗАКОМПЛЕКСОВАННОСТЬ В ОБЩЕНИИ
5.1. Закомплексованность. Общая характеристика

Закомплексованность в общении – психическое состояние, которое искажает или полностью блокирует поведение в действии человека тогда, когда он оказывается в центре внимания в непривычной обстановке; то, что не дает вести себя естественно и непринужденно, ощущать внутреннюю свободу и быть раскованным в процессе  общения.  
В последнее время применительно к этой проблеме употребляется термин «зажатость» – внешнее проявление закомплексованности в общении, то есть то, что мы видим во внешнем облике и поведении человека.

Существует легкая и тяжелая формы закомплексованности в общении. Легкая форма определяется обиходными выражениями: «Да он просто стесняется», «Покраснел-то как!» и др. Тяжелая форма выражается: «Он растерялся», «Совсем стушевался», «Ну что ты стоишь как истукан?», «Аршин проглотил» и др. Скромность, сдержанность и в то же время раскованность – вполне нормальное сочетание, хотя и не обязательное.

По наблюдениям С. Касаткина около двух пятых всех людей никоим образом не страдают от какой-либо закомплексованности в общении. Одни в силу характерной для них чрезвычайной общительности – что называется «люди без комплексов» [1]. Примерно двум пятым  требуется аутотрениг. К ним можно условно отнести людей профессионально много общающихся: артистов, дипломатов, юристов и др. У оставшейся пятой части последствия закомплексованности в общении  иногда просто ужасные.
Каждый человек, чтобы добиться успехов в своей профессиональной деятельности и жизни,  должен целенаправленно избавляться от закомплексованности в общении. Если    не  избавляться от закомплексованности,  то знания человека могут быть оценены ниже;  подсознательно ограничен выбор профессии и продвижение по службе;  ограничена активность в общественной жизни и возможность стать лидером;  могут  вносится  разногласия в семейную жизнь. Последствия 1, 2 и 3 носят социальный характер, а 4 – бытовые неприятности.

Таким образом, если целенаправленно не избавляться от закомплексованности в общении и дать ей укорениться, то она может сдерживать реализацию лучших качеств личности, будет мешать развиваться профессионально и творчески и со временем превратить человека в незаметного, серенького, издерганного индивида.  Он не сможет отстаивать свое мнение, отсюда - постоянные обиды и внутренние конфликты.

Закомплексованность, зажатость в общении – замок, на который закрыт внутренний мир человека. Психологами установлено, что:
– степень закомплексованности в общении значительно различается у различных людей: от нормальной возрастной до вызывающей сильную угнетенность;

– закомплексованность зависит от индивидуально-типологических особенностей личности;
– многое обусловлено возрастом, который накладывает отпечаток на протекание психических процессов. Чем старше человек, тем сложнее произвести преобразования в его сознании.

Учитывая все вышесказанное, можно сформулировать один важнейший принцип: в зависимости от степени закомплексованности  в общении, индивидуальности и возраста избавление от нее у одних происходит быстрее, у других – медленнее.

5.2. Признаки закомплексованности в общении

Уровень закомплексованности в общении зависит от внешних признаков. Знание этих признаков позволит:

– выделять людей, не страдающих закомплексованностью, зажатостью в общении, и наблюдая за ними можно формировать свой эталон поведения, к которому нужно стремиться;

– осознать и полностью выделить свои, чтобы целенаправленно контролировать их;
 – помочь избавиться своим близким и друзьям от комплексов с помощью аутотренинга.

К внешним признакам закомплексованности в общении относятся: 

1. У более сильных людей (обычно это мужчины), когда они попадают в центр внимания в непривычной обстановке, наблюдается примерно следующее: все тело напряжено и сковано; ноги не идут, а буквально волочатся; руки согнуты в локтях, пальцы сильно сжаты в кулаки; туловище закрепощено и постоянно стремится застыть в какой-то одной позе; во рту все пересохло, слова произносятся с трудом, можно сказать выдавливаются.

2. У более слабых людей (скорее это будут женщины) реакции могут быть несколько иными: липкий страх заполняет все внутри; руки-ноги дрожат, серцебиение или учащенное, или, наоборот замедленное, аритмичное; в голове туман, сидящие в зале люди различаются с трудом, все движения становятся «ватными», прошибает пот, у некоторых потеют только руки, у других взмокает спина, на лбу – испарина; они могут заламывать руки, комкать платок, салфетку, скатерть, кусать ногти или губы, потирать нос или подбородок; дыхание учащенное или прерывистое; просто нестерпимо желание уменьшиться в размерах, стать незаметным.

3. У многих, и сильных и слабых, наряду с перечисленными могут проявляться также следующие признаки: покраснение, нередко пятнами, или бледнеть, неестественные движения, вцепляются руками в спину стула, согнувшись опираются обеими руками на стол, облокачиваются на что-либо или прислоняются к стене, шкафу и т.п.; нервно теребят в руках какой-либо предмет, часто пуговицу своего пиджака, а иногда и пиджака собеседника, галстук или пояс. Кроме того, может проявляться: излишняя бравада, неестественный, немного похожий на истеричный смех; подыгривание залу, подмигивание знакомым, какое-то скованное приветственное помахивание рукой, дерганые ответы на шутки и реплики, зачастую невпопад и неумно. Искаженные интонации, спазмы, голос становится глухой, «садится», может пропасть совсем или «дать петуха». Неадекватная мимика, вместо приветливости и доброжелательности – гримасы и ужимки. Взгляд – невидящий, избегает смотреть в глаза собеседникам или слушателям, бродит по стенам, потолку, подолгу фиксируется на не имеющих отношения к разговору предметах. Речь сбивчивая, нить рассуждений теряется, мучительно трудно вспомнить отдельные слова, иногда ускользают целые фразы или они вообще не произносятся. 

Практически все, кто ощутил закомплексованность в непривычной ситуации, потом очень долго отходят от этого состояния, переживают еще и еще, как видеофильм, прокручивают в сознании свои ощущения и действия. При этом, чем сильнее закомплексованность в общении, тем чувствительнее, ранимее человек, тем дольше он «переживает». И если не находит противодействия, то как бы позволяет комплексам еще сильнее внедриться в сознание.

Таким образом, каждый вышеназванный признак соотносится со своим поведением в непривычной обстановке.

5.3. Причины закомплексованности и способы её преодоления

Изыскания показали, что закомплексованность  личности в общении  может быть объективного и субъективного характера  (рис. 7).
Закомплексованность объективного характера, не зависит от человека и вызывается различными причинами. К ним относятся:

1. Психические воздействия, которые люди оказывают на человека посредством взглядов, мимики, вопросов, реплик, когда он находится в центре внимания в непривычной обстановке. Исследования показывают, что  чем непривычнее обстановка, чем больше людей оказывают воздействие на личность, тем сильнее ее закомплексованность.

2. Индивидуально-типологические особенности личности (повышенная впечатлительность и чувствительность). Если у нее тонкая натура, очень ранимая, впечатлительная и чувствительная психика  в большинстве случаев – положительное качество. Однако в этом качестве содержится негативное начало. Из-за повышенной впечатлительности зачастую личность болезненно реагирует на внешние раздражители, непривычную обстановку.  И чем тоньше, ранимее душа, тем больше личность подвержена этому недугу.
3. Наличие у личности явно выраженных изъянов во внешности, одежде,  вызывающая смех фамилия и др.
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Рис.7.  Причины закомплексованности личности в общении

Субъективные причины закомплексованности в общении связаны с опытом и с возрастом могут пройти сами. К ним относятся:

1. Человек плохо знает или не умеет то, что делается на людях. Например, читать лекции, не владея материалом, играть на инструменте, не очень хорошо владея им и т.д.

2. Некоторые эмоциональные состояния и их проявления, а также темы разговора.

3. Отсутствие некоторого опыта у личности поведения в непривычной обстановке и соответственно этому нет иммунитета к оказываемому психическому воздействию. 

Исследования  показывают, что неоднократные неудачи и срывы в непривычной обстановке создают довольно стойкое представление о том, что человеку уже никогда не справиться с закомплексованностью в общении. Возникает психический барьер, ощущение обреченности и страха. И уже при одной только мысли о том, что личность окажется в центре внимания в непривычной ситуации, её начинает колотить, состояние становится каким-то муторным, учащается серцебиение, пропадает сон,  и только пересилив себя можно взять себя в руки, чтобы хоть немного успокоиться.

Незакомплексованный человек в любой ситуации, в том числе и непривычной, ведет себя полностью естественно, непринужденно, расковано, соблюдая нормы и правила поведения, принятые в данном коллективе, ярко проявляя при этом свою индивидуальность. Высшее проявление раскованности – вести себя в непривычной обстановке также непринужденно и естественно, как в любой привычной. 

Для того чтобы стать раскованным и непринужденным необходимо устранить или нейтрализовать причины, вызвавшие закомплексованность в общении, а также знать способы её преодоления. К таким способам относятся:

1. Заранее настроиться на непривычную ситуацию, вызывая у себя более твердое и спокойное отношение к ней.

2. Стараться хорошо знать и насколько возможно следовать в непривычной обстановке общепринятым нормам и правилам поведения.

3. Знание различных стилей общения, наличие большого опыта поведения в различных ситуациях позволяет увереннее держаться в любой непривычной обстановке.

4. Необходимо быть или стать яркой, оригинальной личностью, так чтобы люди сами тянулись к ней, искали общения и восхищались.

Вышеобозначенные способы  используются в сочетании друг с другом.  Для нейтрализации закомплексованности в общении предлагаются следующие упражнения:

А) самодиагноз. Устанавливается степень закомплексованности в общении;

Б) формирование представления о своей раскованности. Оно проводится   целенаправленно, выполняя при этом  следующие действия:

– постоянно анализируется свое поведение в привычной и непривычной обстановке; 

– осуществляется наблюдение за тем, как ведут себя  раскованные и закомплексованные в общении люди в непривычной обстановке;

– выбирается среди них образец для подражания;

– расширяется собственный кругозор;

– постепенно осуществлять складывание из всей этой мозаики образ собственного раскованного поведения, а также противоположное ему представление о нежелательном для себя закомплексованном поведении;

– органично сочетается формирование представления о своей раскованности с аутотренингом;

В) самовнушающая фраза. Существуют следующие правила пользования самовнушающей фразой:

– необходимо найти свою самовнушающую фразу и вместе с глубоким вдохом активно использовать её в процессе аутотренинга и в жизненных ситуациях;

– по мере избавления от закомплексованности в общении, необходимо почувствовать момент, когда этот способ перестает быть нужным, постепенно отказаться от него применения;

Г) сильный интеллектуальный взгляд и гляделочки. 

Сильный взгляд: внутренне напрягитесь, сконцентрируйте волю и вложите ее в силу своего взгляда. Попытайтесь только ею заставить другого человека уступить, подчиниться. Чем сильнее он будет, тем успешнее Вы сможете противостоять, выдерживать направленные на Вас взгляды, тем слабее будет Ваша закомплексованность в общении. 

Гляделочки: силу взгляда можно повысить упражнением «Кто кого пересмотрит?». Он проводится в парах. Здесь очень важен выбор партнера. Вы легко пересмотрите человека со слабым взглядом, который обычно бывает у младших по возрасту или у закомплексованных людей. 
Интеллектуальный взгляд: воспринимается, поглощается энергия и сила других и, превращая их в информацию, гасится в своем сознании. Этот взгляд в силу своих особенностей позволяет тверже и дольше противостоять сильным взглядам. Кроме того, он не несет в себе вызова агрессии, не провоцирует конфронтацию. 

Для использования вышеперечисленных взглядов в реальных условиях можно предложить следующие с о в е т ы:

1. Доводите владение обоими видами взглядов до совершенства, т.е. до быстрой концентрации и свободного переключения с одного на другой.

2. Тренинг сильного взгляда периодически возобновляйте, иначе  сила его слабеет.

3. В общении преимущественно пользуйтесь интеллектуальным взглядом. С его помощью Вы расположите к себе окружающих, тогда как сильный взгляд обычно настораживает.

4. Сильный взгляд используется тогда, когда необходимо заставить другого человека подчиниться или дать отпор его подчиняющему взгляду. При этом необходимо иметь в виду, что если ваши взгляды по силе примерно одинаковые, то конфликт почти неизбежен.

5. Убедите себя, что уверенное владение методикой взглядов уже не позволяет Вам впадать в ступор (состояние резкой угнетенности, выражающейся в полной неподвижности, молчаливости и наблюдающееся при некоторых психозах) при малейшем изменении обстановки. 
5.4. Типичные ситуации общения

Исследования показывают, что закомплексованность возникает еще и потому, что личность не знает, как правильно вести себя в той или иной ситуации, или не умеет этого.

I. Простые ситуации – общепринятые нормы и правила поведения. Например,  поздороваться, согласиться с чьей-либо просьбой или отказать в ней, попросить самому, поблагодарить, извиниться и т.д.

Для ориентации в простых ситуациях можно предложить следующие    практические советы:

1. Находите для себя удовольствие в том, чтобы проявить уважение к незнакомым людям и поздороваться первым. Их реакция всегда будет одобрительной, что упростит вам  дальнейшее общение с ними.

2. Старайтесь использовать любую возможность помочь людям. Особенно если они просят вас об этом. При этом научитесь и мягко, и жестко отказывать, если выполнить просьбу невозможно. Люди поймут это и будут  относится  к вам по-доброму.

3. Научитесь легко и свободно, не унижая себя, обращаться с просьбой к любому человеку. Не обижайтесь и не затаивайте обиду, если откажут. Это существенно поможет вам в делах   и установлении хороших отношений.

4. Обязательно благодарите за любую оказанную помощь и проявленную любезность. Тогда вам будут помогать намного охотнее и относится доброжелательно.

5. Приучите себя просить извинение за малейшую совершенную бестактность или неловкость. Люди простят, и у вас не будет накапливаться чувство вины.

Уверенное владение простыми ситуациями – значит, что почти на треть избавляет человека от закомплексованности.

II. Сложные ситуации.  К ним относятся: представление самого себя, поведение на приеме, унижение-оскорбление, анекдотчик, интервью, выступление (выступающий), учитель (педагог), танцор, продавец, деловые переговоры, артист, ведущий, ток-шоу. Рассмотрим их содержание. 

1. Представление самого себя – скромно, но с достоинством представить самого себя, рассказать о своих достижениях или потенциальных возможностях и др. Это помогает успешно находить новую работу, продвигаться по службе, приобрести друзей, свободно и непринужденно знакомиться, заметно уменьшить закомплексованность в общении. 

2. Поведение на приеме. Психологи называют следующие причины закомплексованности в общении в ситуации на приеме:  не знаете предназначения столовых приборов, не умеете пользоваться незнакомыми приборами;  не умеете поддерживать беседу за столом;  недостаточно практики общения на официальных приемах и торжествах. Понимание тонкостей в ситуации на приеме приходит с опытом и практикой общения. Поэтому необходимо внимательно наблюдать, воспринимать и перенимать. Чаще бывать на торжествах, приемах, званых вечерах и т.д. Это прямой путь к раскованности и свободному общению.

Для выполнения этих рекомендаций необходимо:

а) научиться  пользоваться столовыми приборами и постараться освоить большинство тонкостей светского этикета;

б) стараться непринужденно и раскованно вести себя на торжествах и приемах, званых вечерах, заводить и поддерживать знакомства. 
3. Унижение и оскорбление. «Вы меня оскорбить не можете, я и не такие оскорбления слышала» – это фраза классика, которая может служить основой для ответа на грубость по отношению к себе. В связи с этим можно предложить следующие приемы:

– ни один человек не может кричать более одной – трех минут без перерыва. Поэтому спокойно, глядя в глаза кричащему, молча дождитесь пока он выдохнется;

– в момент паузы ни в коем случае не повышайте  ответного голоса, не прибегайте к колкостям и грубости, иначе крик начнется снова. Наоборот, тихо и спокойно скажите: «Не кричите, пожалуйста!» или «Зачем вы так кричите! Мне жалко вас» и т.д.;

– если вы действительно виноваты, то так и надо сказать: «Да! Я знаю, что виноват. Извините, пожалуйста!». Или если есть очень большая вина, то можно сказать: «Пожалуйста, простите, если сможете!» Практика показывает, что это действует безотказно;

– если вины нет, то переведите обвинение в сферу спокойного разбирательства: «Вы, знаете, никакой вины я за собой не чувствую. Это какое-то недоразумение. Давайте разберемся без нервов».

Все дальнейшие действия зависят от складывающейся ситуации. Поэтому можно предложить следующие с о в е т ы:  

а) никогда специально не ищите конфликтов, жизнь сама преподносит их достаточно;

б) всегда будьте готовы выйти из них с честью, уверенно применяйте отработанные приемы, которые помогут преодолеть закомплексованность в общении. 

4. Анекдотчик. Осознайте и с помощью аутотренинга преодолейте следующие создающие вам закомплексованность в общении причины:

– неумение выбрать действительно смешной анекдот;

– неумение его рассказать и подать.

При рассказе анекдота необходимо помнить,  что анекдот, воспринятый одной аудиторией с восторгом, в другой может произвести даже неприятное впечатление. 

Можно порекомендовать некоторые ориентиры при выборе анекдотов: 

– по уже прозвучавшим анекдотам можно определить, какие кажутся смешными;

– в кругу сослуживцев лучше принимаются профессиональные анекдоты; в интеллектуальной  среде – сложные, с тонкой или глубокой мыслью; в юношеской – на молодежные темы;  среди давно женатых – про измену и взаимоотношения супругов и т.п.;

– аудитория, уже настроенная на веселый лад, смеется не особенно смешным и известным анекдотам;
– никогда не рассказывайте нецензурные и похабные анекдоты в присутствии женщин и детей, как бы они ни просили. Впечатление все равно останется неприятным, даже если это вызовет смех.

По поводу подбора анекдотов можно предложить следующие советы:

1.  Не пожалейте усилий, чтобы научиться интересно, ярко, профессионально рассказывать анекдоты;

2.  Запоминайте наиболее смешные анекдоты из услышанных или прочитанных, отрабатывайте интонационно, мимически и в жестах;

3.  Не стесняйтесь рассказывать хорошо отработанные анекдоты при каждом удобном случае, это не только избавит Вас от закомплексованности в общении, но и позволит легко стать своим в любой компании, быстро находить общий язык с малознакомыми людьми, снимать излишнюю напряженность и трение в коллективе.

5.  Интервью. «Вы хотите  поставить нас в тупик своими вопросами, а мы поставим Вас в тупик своими ответами!» – есть такое выражение у классиков.

Можно порекомендовать следующие практические советы:

– запоминайте ставящие вас в тупик вопросы, разрабатывайте яркие, остроумные ответы, затем заучивайте их;

– практикуйте учебно-тренировочные интервью или шутливые перепалки с друзьями. Это поможет преодолеть ненужные страхи;

– смелее и даже нахальнее напрашивайтесь на роль интервьюируемого на радио и телевидении, в общественных мероприятиях, по возможности организуйте их сами, настойчиво преодолевая закомплексованность в общении.

6. Выступление (выступающий). Проанализируем причины закомплексованности и способы их преодоления.

1. Возможно у вас слабый голос, плохая дикция и врожденный недостаток речи.

2.  У вас нет элементарных ораторских умений и навыков. Их отсутствие распространенная причина робости.

3.  Слабо знаете то, о чем собираетесь говорить, тогда мысли путаются и вы никак не можете подобрать нужное слово и фразу.

4.  Комплексование при выступлениях на темы о собственных достижениях и недостатках, любви и сексе, о сокровенном и другом специфическом.   

5. Воспоминание о случившемся провале при выступлении оказываются настолько тяжелыми, что думать о каком-либо предстоящем выступлении – это выше ваших сил.

Практические советы:

– соберитесь с мыслями и разработайте краткое на 3-4 минуты выступление по каждому бытовому торжеству или печальному случаю. Говорите, не отводя взгляда от слушателей. Пытайтесь по их лицам угадать, какое впечатление произвела ваша речь, чтобы затем вновь подкорректировать ее и усилить;

– приобретенные ораторские умения и навыки смелее переносите в широкую аудиторию. Чаще выступайте и постоянно совершенствуйте свои речи. Это всегда поможет в общении.

7. Учитель (педагог).  Ради интереса и тренинга попробуйте ощутить всю тяжесть работы учителя. Тогда сможете понять, сколько сил и  труда вложено, чтобы направить себя на путь истинный. Это обогатит ваш жизненный опыт и значительно уменьшит закомплексованность в общении. 

8. Танцор. Установлено, что трудностями к приглашению на танец являются:

а) танцуете не очень хорошо или вообще  не умеете;

б) не сформировались манеры приглашения на танец и общения;

в) стесняетесь отношений с девушками или девушка – с молодыми людьми.

Практические советы:

– научитесь хорошо танцевать несколько современных танцев, которые танцуют в вашем окружении;
– продумайте и отработайте искреннее доброжелательное произнесение фразы приглашения, благодарности за танец. Не забывайте о самовнушающей фразе;

–  найдите несколько  интересных тем для  разговора во время танца. Обдумайте их, заучите, оставляйте резервы для импровизации, и всегда начинайте разговор сами. Знайте, что девушка ждет этого от вас;

– не делайте трагедии из отказа. Подготовьте заранее способ выхода из этой ситуации и постарайтесь справляться с ней достойно, не поддаваясь закомплексованности в общении;

– и танцуйте, танцуйте, обретая с каждым танцем необходимую уверенность в общении в целом.

9. Продавец.  Попытайтесь и убедитесь сами, что продавец это живейшая профессия. Она начисто снимает закомплексованность в отношениях с людьми и хорошо учит общению. Главное знать свой товар. Отсюда возникает проблема выбора: что продавать? Сориентируйтесь примерно так:

– лучше продавать какой-либо знакомый товар, когда знаете его хорошо, сможете убедить в полезности и преимуществах и получите выгоду, которая будет стимулировать;

– можно предложить себя торговым агентом в какую-либо фирму;

– можно взяться продавать театральные билеты или газеты, журналы и т.д.

При возврате товара покупателем необходимо:

а) возвращаемый товар забирайте безоговорочно и безропотно. Если возможно и согласен покупатель, обменяйте его на такой же, но качественный или аналогичный. Если нет, верните полностью деньги. Это непременное условие, чтобы ваши извинения были приняты, а противодействие, даже малейшее, прямиком ведет к конфликту;

б) одновременно приносите искренние и как можно более пространные извинения и объяснения случившемуся недоразумению, не обманывая покупателя; 

в) сделайте все возможное, чтобы успокоить покупателя, как бы сгладить его обиды и недовольства, проявите к нему глубокое уважение-понимание, попытайтесь, насколько возможно, утешить его и улучшить его настроение.

Практические советы:

а) настройтесь. Что поработать продавцом – это не самоцель, а средство для избавления от закомплексованности в общении;

б) подберите хорошо знакомый вам товар или изучите предложенный фирмой. Составьте броские зазывные фразы, рекламные тексты, ответы на вопросы покупателей и произнесите их с теплой, располагающей интонацией;

в) научитесь спокойно и достойно вести себя в конфликтных ситуациях. Добывайтесь, чтобы разгневанный покупатель после разговора с вами ушел довольный и умиротворенный;

г) знайте: если продажа и прибыль будут расти, количество конфликтов будет незначительным, а все же случившееся вы сможете успешно уладить значит, вы уверенно овладеваете не только профессией продавца, но и искусством раскрепощенного общения.

10. Деловые переговоры.    При ведении переговоров выявлены следующие причины закомплексованности:

– слабо владеете информацией, материалом по теме переговоров. Из-за этого больше старайтесь слушать, что говорят другие, невольно поддаваясь их влиянию;

– боитесь, что не сможете полно и правильно выразить свою позицию и отстоять её, поэтому предпочитаете помалкивать;

– сильно теряетесь, когда вас постоянно перебивают и не дают высказаться так, как вы хотели бы. Если такое случается, то быстро сворачивайте свою речь.

В ситуации, когда переговоры начинают срываться (собеседники кричат, перебивают друг друга, не дают говорить и т.д.), необходимо запомнить и освоить ряд приемов:

1. Пауза. Начинают перебивать – приостановите речь и выдержите паузу до тех пор, пока разнервничавшийся человек не поймет, что нужно дать высказаться другому, а потом уже возмущаться чем-либо.

2. Громкость голоса. Слишком долго паузу держать нельзя. Ваши оппоненты не поймут, почему вы молчите, и станут задавать вопросы, окончательно сбивая с невысказанной мысли. Поэтому, если пауза не действует, продолжайте говорить, но громче. Настолько громко, чтобы был слышен ваш голос, а не выдержанного  партнера.

3. Реплики. Если предыдущие приемы не действуют, прибегните к репликам – примерно следующим: «Пожалуйста, дайте мне изложить свою позицию!», «Прошу вас не мешайте!», «Мне не перекричать вас!» и т.п.

4. Если вы не достигли нужного эффекта, объявите перерыв,  чтобы улеглись страсти. Можно побеседовать с каждым невыдержанным наедине, дать им высказаться, успокоиться, а потом продолжайте переговоры. Не подействует – тогда, скорее, всего, ваши переговоры зашли в тупик и надо бы поискать другие, компромиссные варианты разрешения проблемы или заключения сделки.

Практические советы:

– изучите и потренируйте технику владения переговоров. Это всегда пригодится в жизни;

– старайтесь всегда основательно готовиться к конкретным переговорам. Овладевайте необходимой информацией и прибегните к консультациям специалистов;

– научитесь доводить до конца свою речь, применяя приемы сдерживания недисциплинированных участников. Это поможет активно противостоять речевой агрессии людей при любых обстоятельствах и заметно убавит закомплексованность в общении.

11. Артист.  Выучите и хорошо отрепетируйте перед зеркалом какие-либо понравившиеся вам стихи, песню, танцы. Не идите по пути наименьшего сопротивления и не отвергайте сходу песню и танец, внутренне ссылаясь на то, что вам слон наступил на ухо. Учтите, что так, скорее всего, проявляется закомплексованность в общении.  По мнению специалистов, преодолеть ее можно только в кругу друзей,  незнакомых, на сцене, на прогулке и т.п.

Практические советы:

1.  Смелее и настойчивее ищите в себе артистические способности. Подберите яркие, оригинальные стихи, несколько песен или танцев и хорошо отрепетируйте их.

2.  Попытайтесь блестяще выступить перед друзьями, в незнакомом обществе или на сцене. Если получится удачно – постепенно расширяйте репертуар и чаще выступайте, совершенствуя раз от раза исполнение.

12. Ведущий (тамада). Можно предложить следующие правила:

1) кому представить слово первым? (мать, отец, близкие родственники, если пришел руководитель фирмы - после родителей, затем друзья, все остальные, затем сам тамада);
2) как предоставлять слово для поздравления?

3) импровизируйте в ходе всего вечера, шутите, подтрунивайте, рассказывайте анекдоты, смешные случаи;
4) не оставляйте без внимания и организацию самой трапезы. По согласованию с хозяйкой объявляйте перерыв, чтобы можно было убрать посуду, перед подачей второго блюда, кофе-чай и десерта и т.д.

Практические советы:

– подготовьте интересный план или сценарий дня рождения;

– по своим впечатлениям, реакции гостей и хозяев, откликам и замечаниям откорректируйте сценарий и сделайте его еще интереснее.

По аналогичной методике можно готовить сценарии и проводить юбилеи, свадьбы, официальные торжества и т. д.

 Вопросы для самопроверки
1.  Что вы понимается под закомплексованностью в общении?

2. Назовите признаки закомплексованности в общении.
3.  Какие вы знаете причины закомплексованности в общении?

4. Дайте характеристику способам преодоления закомплексованности в общении.

5. Какие вы знаете типичные ситуации общения? Дайте краткую их характеристику.
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Глава 6

СРЕДСТВА КОММУНИКАЦИИ

6.1. Вербальные и невербальные средства коммуникации
 Дефиниция «коммуникация» (лат. communication   делаю общим, связываю, общаюсь) в литературе трактуется как сообщение, путь сообщения или связь  одного места с другим;   специфическая форма взаимодействия людей; массовая коммуникация – передача информации с помощью технических средств – телевидения, печати, радио, Интернета [1, 418];  акт общения, связь,  основанная на взаимопонимании; сообщение информации одним лицом другому или ряду лиц [6, 246]; сообщение, общение [1, 287];  обмен людей между собой различными представлениями, идеями, интересами, настроениями,  информацией и др. Мы будем здесь придерживаться определения «коммуникация», приведенного в работе [1]. На наш взгляд,  оно наиболее полно отражает семантическое значение этого понятия. 

Процесс коммуникации –  обмен информацией. При рассмотрении человеческой коммуникации с точки зрения теории информации фиксируется лишь формальная сторона дела: как информация передается, в то время как в условиях человеческого общения информация не только передается, но и формируется, уточняется, развивается. Поэтому не исключая возможности применения некоторых положений теории информации при описании  коммуникативной стороны общения, необходимо четко расставить все акценты и выявить специфику в самом процессе обмена информацией, когда он имеет место в случае коммуникации между двумя людьми.

1. Общение нельзя рассматривать лишь как отправление информации какой-то передающей системой или как прием её другой системой, потому, что в отличие от простого «движения информации» между двумя устройствами осуществляется отношение между двумя индивидами, каждый из которых является активным субъектом: взаимное информирование их предполагает налаживание совместной деятельности. Схематически коммуникация может быть как интерсубъектный процесс. Но в этом случае нужно предполагать, что в ответ на посланную информацию будет получена новая информация, исходящая от другого  партнера. Следовательно, в коммуникативном процессе  происходит не простое движение информации, но как минимум активный обмен ею. Таким образом, в каждом коммуникативном акте реально представлены в единстве  процессы деятельности, общения и познания.

2. Характер обмена информацией между людьми, а не кибернетическими устройствами, определяется тем, что посредством системы знаков партнеры могут повлиять друг на друга. Иными словами, обмен такой информацией обязательно предполагает воздействие на поведение партнера. Это означает, что при обмене информацией происходит изменение самого типа отношений, который сложился между участниками коммуникации.

3. Коммуникативное влияние как результат обмена информацией возможно лишь тогда, когда человек, направляющий информацию (коммуникатор), и человек, принимающий ее (репициент), обладает единой или сходной системой кодификации и декодификации, т.е. все должны говорить на одном языке. Всякий обмен информацией между участниками коммуникации возможен лишь при условии, что знаки и, главное, закрепленные за ними значения известны всем участникам коммуникативного процесса. Только принятие единой системы значений обеспечивает возможность партнеров понимать друг друга.  Это возможно лишь в случае включения коммуникации в некоторую общую систему деятельности.

4. В условиях человеческой коммуникации могут возникать совершенно  специфические коммуникативные барьеры. Они не связаны с уязвимыми местами в каком-либо канале коммуникации или  с погрешностями кодирования и декодирования, а носят социальный или психологический характер (например, отсутствует понимание ситуации, социальные, политические, религиозные и профессиональные различия), индивидуально-типологические  особенности общающихся (например, застенчивость, скрытность, некоммуникабельность и др.).

В теории коммуникации термин «направленность сигналов» позволяет выделить: а)  аксильный коммуникативный процесс – сигналы направлены единичным приемникам информации (отдельным людям); б) ретиальный коммуникативный процесс – сигналы направлены множеству вероятных адресатов.
Сама по себе  информация, исходящая от коммуникатора, может быть двух типов:  побудительная и  констатирующая. Побудительная информация  выражается в приказе, совете, просьбе. Она рассчитана на то, чтобы стимулировать какое-то действие. Стимуляция, в свою очередь, может быть различной: активизация; интердикция (запрет на действие); дестабилизация (рассогласование, нарушение некоторых форм поведения или деятельности). Констатирующая информация выступает в форме сообщения. Она имеет место в различных образовательных системах и не предполагает непосредственного изменения поведения, хотя косвенно способствует этому.
Передача любой информации осуществляется с использованием вербальных, невербальных и технических средств коммуникации (рис. 8). Вербальные и невербальные коммуникации  используют знаковые системы. Рассмотрим кратко в отдельности их содержание.
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Рис. 8. Способы передачи информации
Вербальная коммуникация  использует в качестве знаковой системы человеческую речь, естественный звуковой язык, т.е. систему фонетических знаков, включающих два принципа: лексический и синтаксический. Речь является самым  универсальным средством коммуникации, поскольку при передаче информации при помощи речи менее всего теряется смысл сообщения. При помощи речи осуществляется кодирование и декодирование информации: коммуникатор в процессе говорения кодирует, а репициент в процессе слушания декодирует эту информацию. Термины «говорение» и «слушание» введены И.А. Зимней как обозначение психологических компонентов вербальной коммуникации [6].

С точки зрения передачи и восприятия  смысла сообщения,  схема (коммуникатор (К) – сообщение (С) –  репициент (Р)) асимметрична. Она может быть представлена следующим образом (рис. 9).
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Рис. 9. Передача и восприятие информации
Диалог или диалогическая речь –  последовательная смена коммуникативных ролей, в ходе которой выявляется смысл речевого сообщения, т.е. происходит то явление, которое было обозначено как «обогащение, развитие информации» (рис. 10).
Мера известной согласованности действий коммуникатора и репициента в ситуации попеременного принятия ими этих ролей в большой степени зависит от их включенности в общий контекст деятельности. 

Успешность вербальной коммуникации в случае диалога определяется тем, насколько партнеры обеспечивают тематическую направленность информации, а также её двусторонний характер.
Посредством речи не просто «движется информация», но участники коммуникации особым способом воздействуют, ориентируют, убеждают друг друга, т.е.  стремятся достичь определенного изменения поведения. Могут существовать две разные задачи в ориентации партнера по общению. А.А. Леонтьев предлагает обозначить их как   личностно-речевая  и социально-речевая ориентации  [8], что отражает не столько различие адресатов сообщения, сколько преимущественную тематику, содержание коммуникации (рис.10).

Совокупность определенных мер, направленных на повышение эффективности речевого воздействия, получило название «убежденной коммуникации», на основе которой разрабатывается так называемая экспериментальная риторика – искусство убеждения посредством речи.
Невербальная коммуникация включает следующие основные знаковые системы:  оптико-кинестическую;  пара- и экстралингвистическую;  организацию пространства и времени коммуникативного процесса;  визуальный контакт [9]. Совокупность этих средств призвана выполнять следующие функции: дополнение речи, замещение речи, репрезентация эмоциональных состояний партнеров по коммуникативному процессу. Рассмотрим кратко содержание названных выше знаковых систем.

1. Оптико-кинестическая система знаков включает в себя жесты, мимику, пантомимику. В целом эта система  представлена как более или менее отчетливо воспринимаемое свойство общей моторики различных частей тела (например, рук –  жестикуляция, лица –  мимика, позы –  пантомимика). Значимость оптико-кинестической системы знаков в коммуникации настолько велика, что в настоящее время выделилась особая область исследований – кинесика, которая специально имеет дело с этими проблемами.
2. Паралингвистическая и эстралингвистическая система знаков представляют собой также добавки к вербальной коммуникации. Паралингвистическая система –  система вокализации, т.е. качество голоса, его диапозон, тональность. Экстралингвистическая система – включение в речь пауз, других вкраплений, например, покашливания, плача, смеха, темп речи.
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Рис. 10. Схема диалога

3. Организация пространства и времени коммуникативного процесса выступает также особой знаковой системой, несет смысловую нагрузку как компонент коммуникативной ситуации. Так, например, размещение партнеров лицом друг к другу способствует возникновению контакта, символизирует внимание к говорящему, в то время как окрик в спину  может иметь  значение отрицательного порядка. Точно также некоторые  нормативы, разработанные в различных субкультурах, относительно временных характеристик общения выступают как своего рода дополнения к семантически значимой информации (например, несвоевременный приход к началу дипломатических переговоров и др.). Проксемика –  специальная область общения, занимающаяся нормами пространственной и временной организации общения, располагает в настоящее время большим экспериментальным материалом (например, расстояние при общении и др.).

4. Визуальный контакт –  движение глаз. В социально-психологических исследованиях изучается частота обмена взглядами, их длительность, смена статики и динамики взгляда, избегание и т.д. «Контакт глаз», на первый взгляд, кажется такой знаковой системой, значение которой весьма ограничено, например, пределами сугубо интимного общения. Как и все невербальные средства, контакт глаз имеет значение дополнения к вербальной коммуникации, т.е. сообщает о готовности поддержать коммуникацию или прекратить ее, поощряет партнера к продолжению диалога. Кроме того, контакт глаз способствует тому, чтобы обнаружить свое «Я», или, напротив скрыть его. 

Для всех четырех систем невербальной коммуникации встает один общий вопрос методологического характера. Каждая из них использует свою собственную систему, которую можно рассматривать как определенный код. Все невербальные знаковые системы умножают смысл (значимость) информации, помогают раскрыть полностью смысловую ее  сторону. Но такое дополнительное раскрытие смысла возможно лишь при условии полного понимания участниками коммуникативного процесса значения используемых знаков и кодов. Вместе с вербальной системой коммуникации эти системы обеспечивают обмен информацией, который необходим людям для организации совместной деятельности.
6.2. Речь и язык

Речь имеет общественно-историческую природу. Общественная жизнь и коллективный труд  людей вызывает необходимость постоянно общаться, устанавливать контакт друг с другом. Это общение осуществляется при помощи речи, благодаря которой люди обмениваются мыслями и знаниями, рассказывают о своих чувствах, переживаниях, намерениях и др. Речь –  процесс использования языка в целях общения. 
Язык –  система словесных знаков, средство, с помощью которого осуществляется общение между людьми. Язык –  явление сложное. В нем различаются фонетика, лексика, грамматика, стилистика и т.д.  Язык не стоит на одном месте. Он находится в непрерывном движении, изменении и совершенствовании. В связи с этим колеблются и изменяются литературные нормы. Второй причиной отклонения от литературной нормы является воздействие на нормы литературно-книжного языка разговорной речи (письменная и устная). Значительное влияние на нормы литературного языка оказывают местные говоры и социально-профессиональные диалекты. Овладеть языком –  значит овладеть его законами и нормами. Нормы литературного языка делятся на: а) грамматические; б) лексические; в) стилистические.

Язык и речь неразрывно связаны между собой. Язык является средством закрепления и передачи от поколения к поколению достижений человеческой культуры, науки и искусства. Речь выполняет следующие функции:
1. Коммуникативная –  средство общения между людьми.

2. Хранение и передача общественно-исторического опыта.

3. Обобщения (каждое слово само по себе уже обобщение).

4. Средство мышления.

5. Экспрессия –  передача эмоционального отношения к содержанию речи и к человеку, к которому она обращена.

6. Регуляция всех психических процессов. 
Речь рассматривается как речевая деятельность, как  целостный акт деятельности или речевое действие.   В речевой деятельности отмечают три стороны: содержательную, выразительную и побудительную. Содержательность характеризуется богатством, значительностью и доказательностью мыслей. Выразительность речи связана с ее эмоциональной окрашенностью. Побудительная сторона речевой деятельности состоит во влиянии ее на мысли, чувства и волю слушателя.  

Различные виды и формы речи строятся по специфическим закономерностям. Речь изучается не только психологией, но и  психолингвистикой, семиотикой и другими науками.

Речь людей в зависимости от различных условий приобретает своеобразные особенности. Соответственно этому выделяют следующие виды речи (рис. 11). Рассмотрим краткое их содержание.
Внешняя речь служит процессу общения. Причем ее виды (устная и письменная) обладают своими психологическими особенностями. Устная речь – вербальное (словесное) общение при помощи языковых средств, воспринимаемых на слух. Процессы порождения устной речи включают звенья ориентировки, одновременного планирования (программирования), речевой реализации и контроля. При этом планирование совершается по двум параллельным каналам: содержательной и моторно-артикуляционной сторон устной речи. При устной речи человек воспринимает слушателей, реакцию на его слова. Устная речь бывает монологической и диалогической. При диалогической речи следует придерживаться таких правил: а) выслушивать высказывания собеседника до конца; б) понимать вопросы и возражения своего оппонента; в) отвечать именно на эти вопросы, а не на собственные мысли. Монологическая речь может быть в виде лекции, выступления на собрании, доклад и др. Монологическая речь требует умения связно, строго, последовательно и доказательно излагать свои мысли, придавая им вполне законченную и достаточно развернутую форму. При этом следует уметь владеть аудиторией и «чувствовать ее». Письменная речь – вербальное (словесное) общение при помощи письменных текстов. Оно может  быть и отсроченным (например, письмо) и непосредственным (обмен записками во время заседания). Письменная речь менее выразительна, чем устная.
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Рис. 11. Виды речи
Эгоцентрическая речь – речь, обращенная к самому себе, регулирующая и контролирующая практическую деятельность человека. Она является переходным этапом от внешней к внутренней речи.

Внутренняя речь – внутренний беззвучный речевой процесс. Выделяют три основные типа этой речи: а) внутреннее проговаривание – «речь про себя», сохраняющая структуру внешней речи. Она лишена фонации и типична для решения мыслительных задач в затрудненных условиях; б) собственно внутренняя речь – средство мышления. Имеет специфическую структуру, отличную от структуры внешней речи; в) внутреннее программирование – формирование и закрепление в специфических единицах замысла речевого высказывания, целого текста и его содержательных частей. В онтогенезе внутренняя речь формируется в процессе интериоризации внешней речи.

Речь дактильная – речь, воспроизводящая слова при помощи дактильных букв, т.е. определенных конфигураций пальцев и их движений. Она используется при обучении глухих словесной речи, а также в межличностной коммуникации глухих и общении слышимых.

Речь жестовая – способ межличностного общения людей, лишенных слуха, при помощи системы жестов, характеризующейся своеобразными лексическими и грамматическими закономерностями. Они обусловлены выраженным своеобразием её основной семантической единицы – жестов, а также его функциональным назначением. В сфере официального общения (собрания, переговоров и др.) применяется калькулирущая жестовая речь, когда жесты последовательно используются для воспроизведения слов. Речь жестовая используется как вспомогательное средство в процессе обучения и воспитания детей с недостатками слуха.
Успех речевой деятельности зависит от критической оценки этой деятельности, засорения языка словами-паразитами, скудного словарного запаса, искажения звучания фразы, диалектами влияния и др. Поэтому при разговоре необходимо контролировать себя, работать над собой и помнить, что искусство говорить выводит  человека на авансцену успехов современной жизни. Это возможно при сформированности  у общающихся определенной культуры общения.

Дефиниция «культура речи» в литературе трактуется как  степень соответствия речи литературным нормам, установленным для данного языка;    культура мысли и точность ее выражения, так как  язык и мышление представляют собой диалектическое единство;   область языкознания, исследующего проблемы нормализации с целью совершенствования литературного языка как орудия культуры [4, 21];  знание реальной системы языка в ее историческом развитии и умение на этой основе давать нормативные оценки языковым явлениям и осуществлять научно обоснованную регулятивную лингвистическую функцию и др. Следовательно, понятие «культура речи» включает: владение языковыми нормами, то есть во внешнем плане –  соответствие индивидуальной речи нормам данного языка, во внутреннем плане – степень совершенства устной и письменной речи человека; умение использовать языковые средства в разных условиях общения в соответствии с целями и содержанием речи и сама практика общения;  раздел языкознания, исследующий проблемы нормализации языка.

В  деловом общении необходимо различать две стороны «культуры речи»:
– правильную речь (требующую знания и соблюдения языковых норм); 

– культурную речь (реализующую стремление к наибольшей эффективности высказывания; здесь назначение культуры соединяется с задачами стилистики). 

Систему, излагающую признаки культурной речи, предложил Д.Э. Розенталь. Она выделяет следующие требования к хорошей речи:

1. Правильность (соответствие используемых вариантов, принятых в определенную эпоху, литературно-языковым нормам).

2. Точность (соответствие речи мыслям  говорящего или пишущего).

3. Ясность (доступность речи пониманию слушающего или читающего). 

4. Логичность (соответствие речи законам логики).

5. Простота (безыскусственность, естественность, отсутствие «красивостей» слога).

6. Богатство (разнообразие используемых языковых средств).

7. Сжатость (отсутствие лишних слов, ненужных повторений).

8. Чистота (устранение из употребления нелитературных, диалектических, жаргонных, вульгарных слов, а также по возможности слов иностранного происхождения).

9. Живость (выразительность, отсутствие шаблонов, штампов, образность, эмоциональность).

10. Благозвучие (соответствие речи требованиям приятного для слуха звучания, подбор слов и сочетаний с учетом их звуковой стороны) [14].
6.3. Жесты и позы в деловом общении

Учиться понимать язык невербального общения важно по нескольким причинам. 

1. Словами можно передать только фактические знания, но чтобы выразить чувства, одних слов бывает часто недостаточно. Чувства, не поддающиеся словесному выражению, передаются на языке невербального общения.

2. Знание этого языка показывает,  насколько человек умеет владеть собой. 

3. Невербальное общение ценно особенно тем, что оно, как правило, спонтанно и проявляется бессознательно.

4. Слова невербального языка у разных народов имеет разное значение. 

5. Понимание невербального языка в основном приобретается при обучении.

Однако следует помнить, что люди очень отличаются друг от друга в этом плане. Как правило, чуткость в невербальном общении понимается с возрастом и опытом. Рассмотрим кратко содержание жестов и поз в деловом общении.

1. Выражение лица (мимика) - главный показатель чувств. Легче всего распознаются положительные эмоции – счастье, любовь и удивление. Трудно воспринимаются отрицательные эмоции – печаль, гнев, отвращение. Обычно эмоции ассоциируются с мимикой следующим образом:

– удивление – поднятые брови, широко открытые глаза, опущенные вниз кончики губ, приоткрытый рот; 

–  страх – приподнятые и сведенные над переносицей брови, широко открытые глаза, уголки губ опущены и несколько отведены назад, губы растянуты в стороны, рот может быть открыт;

– гнев – брови опущены вниз, морщины на лбу изогнуты, глаза прищурены, губы сомкнуты, зубы сжаты;

– отвращение – брови опущены, нос сморщен, нижняя губа выпячена или приподнята и сомкнута с верхней губой;

– печаль – брови сведены, глаза потухшие, часто уголки губ слегка опущены;

– счастье – глаза спокойные, уголки губ приподняты и обычно отведены назад.

Известно, что лицо человека асимметрично, в результате чего левая и правая стороны нашего лица могут отражать эмоции по-разному. Это связано с тем, что левая и правая стороны лица находятся под контролем различных полушарий мозга. Левое полушарие контролирует речь и интеллектуальную деятельность, правое – управляет эмоциями, воображением и сенсорной деятельностью.

2. Визуальный контакт является исключительно важным элементом общения. Смотреть на говорящего означает не только заинтересованность, но и помогает нам сосредоточить внимание на том, что нам говорят. Во время беседы говорящий и слушающий то смотрят, то отворачиваются друг от друга, чувствуя, что постоянный взгляд на собеседника мешает ему сосредоточиться. Как говорящий, так и слушающий смотрят друг другу в глаза не более 10 секунд. Это, вероятнее всего, происходит перед началом разговора или после нескольких слов одного из собеседников. Время от времени глаза собеседников встречаются, но это продолжается значительно меньше времени, чем задерживает взгляд каждый собеседник друг на друге. Установлено, что значительно легче поддерживать визуальный контакт с говорящим при обсуждении приятной темы, чем при обсуждении неприятной или запутанных вопросов. В последнем случае отказ от прямого визуального контакта является выражением вежливости и понимания эмоционального состояния собеседника. Настойчивый или пристальный взгляд в таких случаях вызывает возмущение и воспринимается как вмешательство в личные переживания. Более того, настойчивый пристальный взгляд обычно воспринимается как признак враждебности. Необходимо помнить, что отдельные аспекты взаимоотношений выражаются в том, как люди смотрят друг на друга. Визуальный контакт помогает регулировать разговор.

3. Интонация и тембр голоса. Тон голоса особо ценный ключ понимания чувств собеседника. Чувства находят свое выражение независимо от значения слов. Легко распознаются обычно гнев и печаль, а нервозность и ревность относятся к тем чувствам, которые распознаются труднее. Сила и высота голоса являются  полезными сигналами для расшифровки сообщения говорящего. Например, энтузиазм, радость и недоверие, обычно передаются высоким голосом. Гнев и страх тоже выражаются высоким голосом, но в более широком диапазоне тональности, силы и высоты звуков. Печаль, горе, усталость обычно передаются мягким приглушенным голосом с понижением интонации к концу каждой фразы. Скорость речи также отражает чувства говорящего. Люди говорят быстро, когда они взволнованы или  обеспокоены чем-либо, когда говорят о своих личных трудностях. Медленная речь чаще всего свидетельствует об угнетенном состоянии, горе, высокомерии или  усталости. Неуверенность в выборе слов проявляется тогда, когда говорящий не уверен в себе или собирается удивить другого собеседника. Речевые недостатки обычно более выражены  в  состоянии волнения или когда собеседник пытается обмануть другого собеседника. Важно также понимать значение междометий, вздохов, нервного кашля, фырканья и т.п. Таким образом,  из вышесказанного следует, что звуки могут означать больше, чем слова. 

4. Позы и жесты. Установку и чувства человека можно определить по моторике, т.е. по тому, как он стоит или сидит, по его жестам и движениям. Например, когда, говорящий наклоняется  к нам во время разговора, мы воспринимаем это как любезность. Однако человек чувствует себя менее удобно с теми, кто в разговоре с ним откидывается назад или разваливается в кресле. Обычно легко беседовать с теми, кто принимает непринужденную позу. Наклон, при котором сидящие или стоящие собеседники чувствуют себя удобно, зависит от характера ситуации или от различий в их положении и культурном уровне. Люди, хорошо знающие друг друга или сотрудничающие по работе,  обычно стоят или сидят боком друг возле друга. Когда они встречают посетителей или ведут переговоры, то чувствуют себя более удобно в положении лицом друг к другу. Женщины часто предпочитают разговаривать, несколько склоняясь в сторону собеседника или  стоя рядом с ним, особенно если хорошо знают друг друга. Мужчины в беседе  предпочитают положение лицом друг к другу, кроме ситуаций соперничества. 

Значение многих жестов рук или движений ног в определенной мере очевидно. Например, скрещенные руки (или ноги) обычно указывают на скептическую, защитную установку, тогда как нескрещенные конечности выражают более открытую установку, установку доверия. Сидят, подперев ладонями подбородок, обычно в задумчивости. Стоят, подбоченившись, – признак неповиновения или, наоборот, готовность приступить к работе. Руки, заведенные за голову, выражают превосходство. Во время разговора головы собеседников находятся в постоянном движении. Кивки головой действуют на говорящего одобряюще и поэтому в групповой беседе, говорящие обычно обращают свою речь непосредственно к тем, кто постоянно кивает. Однако быстрый наклон или поворот головы в сторону, жестикуляция часто указывают на то, что слушающий хочет высказаться.  Установлено, что обычно и говорящим, и слушающим легко беседовать с теми, у кого оживленное выражение лица и экспрессивная моторика.  Активная жестикуляция часто отражает положительные эмоции и воспринимается как признак заинтересованности и дружелюбия. Чрезмерное жестикулирование однако, может быть выражением беспокойства или неуверенности.
6.4. Современные технические средства коммуникации

Известно, что  деловое общение на расстоянии всегда опосредованное, так как  при этом процессе используются различные технические средства коммуникации (например, телефон, факс, телеграф, почта, пейджинговая связь, электронная почта и др.). Общение с помощью этих средств отличается от контактного, непосредственного краткостью и регламентированностью, невозможностью применения жестикуляции и предметов в качестве носителей информации. Рассмотрим кратко характеристики технических средств коммуникации.

1. Сеть Интернет. Развитие систем связи в экономически развитых странах мира привело к появлению сети Интернет. Она представляет собой глобальную сеть, объединяющая пользователей из различных организаций, государственных учреждений и частных фирм, а также частных пользователей. Сети, входящие в Интернет базируются на едином для всех них наборе сетевых протоколов (ТСР / IP). Работа в сети Интернет обычно осуществляется либо в диалоговом, либо в автономном режиме. При работе в автономном режиме «перекачка» информации из сети проводится автоматически специальными программами без вмешательства абонента, который заранее описывает, какие операции ему требуется осуществить. Такой режим позволяет очень экономно использовать время нахождения в сети, если телефонное соединение не является постоянным. Диалоговой режим требует постоянного участия абонента в управлении поиском информации в сети. В этом  режиме время нахождения в сети на несколько порядков больше, чем в автономном режиме.

В настоящее время наиболее используемыми службами автономного режима обычно являются электронная почта и телеконференции. В диалоговом режиме главное средство поиска  информации в сети Интернет – всемирная паутина (WWW).

2. Электронная почта (ЭП). С ее помощью  можно осуществлять передачу сообщений одному лицу и группе лиц по сети. Сообщения, передаваемые по ЭП, могут содержать тексты, таблицы, графики и файлы любого формата. Это самый дешевый и наименее требовательный к техническим ресурсам сервис. При этом абонент имеет свой адрес, который  получается как совокупность имени пользователя, работающего на компьютере, и адреса компьютера в сети, которые разделены значком @ - «коммерческое эт». Письма доходят до адресата, находящегося в любой точке земного шара, всего за несколько часов. Возможна организация присылки  уведомления о посланном письме адресату. Структура письма следующая: заголовок и тело письма. ЭП – система индивидуальной коммуникации.

3. Телеконференции (ТК) – сервис, в рамках которого почтовые сообщения пересылаются не одному лицу, а группе лиц, подписавшихся на соответствующую тематическую конференцию и заинтересованных в постоянном получении информации по данной проблематике. ТК - система коллективной коммуникации. В ТК могут осуществляться дискуссии между людьми, разделенными большими расстояниями.

4. Списки рассылки. По ЭП можно получать информационные сообщения от фирм, организаций, учреждений, редакций, журналов и газет, различные обзоры, сводки, справочные материалы, прайс-листы и др. Часто такая информация идет от образовательных учреждений и посвящена образовательным услугам. В настоящее время существуют различные адреса, по которым можно   осуществить подписку. Например, чтобы получить представление о некоторых списках рассылки, можно по адресу infobot@infmania.com послать письмо, в теле которого поместить  (помощь). По указанному адресу можно подписаться на каталоги компакт-дисков, на информацию из гидрометеоцентра и др.

5. WWW (World Wide Web) -«Всемирная паутина» – самая популярная служба. Ее обозначают как W3, коротко называют Web-сервис. Это интерактивный сервис, функционирующий с 1992 года прошлого столетия. Любой сервер WWW использует гипертекстовую технологию, предложенную более 50 лет назад,  но технически реализованную только после появления современных компьютеров. Служба WWW коренным образом меняет цитирование первоисточников.  В тексте документа может стоять отсылка на контрольный адрес, где этот первоисточник находится. Структура документов, представленных в данном сервисе, отличается от книжной  – линейной.  По телу текста в гипертекстовом документе имеется много ветвлений. Выбор продолжения путешествия в информационном пространстве в большей степени по сравнению с книжным текстом определяется пользователем. Web-страницы создают, размечая обычные текстовые документы при помощи управляющих конструкций (тэгов). Язык разметки носит название HTML (Hyper Text Markup Language). В среде WWW используются различные протоколы. Например, протокол FTP (File  Transfer Protocol) служит для передачи данных.  Фактически он включен в WWW в качестве подсистемы и в настоящее потерял самостоятельное значение. Узлы FTP могут функционировать при  университетах, специализирующихся на  работах по определенной тематике. Этой же тематике посвящаются их файловые архивы. Файловый сервер – емкое хранилище информации.

6. Сhat – средство для переговоров в реальном режиме времени. Система, позволяющая общаться двум пользователям посредством одновременного подключения к одному серверу, называемому  IRC (Internet Relay Chat). Общение осуществляется не голосом, а посредством набора текста на клавиатуре. Одновременно можно видеть на мониторе не только то, что посылается адресату, но и реплики собеседника. Chat – своеобразная «тусовка» в сети.

7. Видеоконференции. Живой интерактивный диалог, полный аудиовизуальный контакт, сетевое совещание с виртуальным присутствием. Видеоконференции  используются для организации совместной деятельности, для проведения оперативных совещаний без сбора участников в одном месте и другие. Кроме того, они применяются как средство общения руководителей фирм, при проведении научно-практических конференций, конгрессов и другие. Широкое использование видеоконференции получили в дистанционном обучении.

8. Internet-кафе. Диалоговая страница на сервере. Посетители имеют возможность высказать свои мнения в специальной книге записи по интересующей их проблеме. 

9. Доски-объявления (BBS). Они классифицируются по регионам, специализации, тематике объявлений.
 Вопросы для самопроверки

1. Что понимается под термином «коммуникация»?

2. Какова специфика обмена информацией в системе «человек-человек»?

3. Назовите основные компоненты, используемые при передаче и восприятии информации.

4. Дайте краткую характеристику вербальным средствам общения.

5. Дайте краткую характеристику невербальным средствам общения

6. Назовите технические средства коммуникации.

7. Что включает в себя понятие «культура речи»?

8. Назовите основные требования к хорошей речи и дайте  краткую характеристику.

9. Жесты и позы в деловом общении.
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Глава 7

ДИАЛОГ В ДЕЛОВОМ ОБЩЕНИИ

7.1. Характеристика диалога в деловом общении

Деловое общение содействует установлению и развитию отношений сотрудничества и партнерства между коллегами по работе, руководителями и подчиненными, партнерами, соперниками и конкурентами. По мнению специалистов, главным в культуре делового общения является умение вести диалог. В психолого-педагогической литературе диалог рассматривается как совместное видение, как совместное обсуждение ситуации и др.

К важнейшим характеристикам диалогического общения относятся: совместная направленность к разрешению проблем; равенство позиций участников диалога; умение видеть мир глазами собеседника;  эмоциональная открытость; доверие к другому человеку; принятие  его, как ценности, в свой внутренний   мир и др.

Одно из важнейших условий возникновения диалога – наличие смыслового поля, которым оно опосредуется. Им могут быть различные  сферы человеческой деятельности и познания. Смысловое поле диалогического общения должно отвечать следующим  требованиям: в нем  воплощены те интересы и смыслы, которые занимают в данный момент времени одну из ведущих позиций в иерархии мотивов субъекта; каждый из партнеров имеет собственное, отличающее от другого, видение содержания смыслового поля общения; в том случае, если люди думают разное об одном, то оно приобретает смысл и  продуктивный диалог между ними. Структура диалога в деловом общении включает коммуникатор (1); адресат (2);  культура (эстетика, этика, этикет) (3);   средства, формы (4); психические процессы общающихся (5);  смысловое поле общения (6) (рис. 12).
Содержание  общения порождает в участниках индивидуальные смыслы, которые пересекаются в ходе взаимодействия, в результате чего возникает общее смысловое поле, которое  является качественно иным образованием по отношению к породившим его индивидуальным смыслам. В результате «взаимодействия»  смыслов индивидуальному сознанию открывается то, что было от него скрыто в силу его одностороннего положения относительно поля. При этом происходит не просто удвоение смыслов за счет простого сложения, но и переосмысление их. Таким образом, общее смысловое поле выступает не только носителем смыслов обоих партнеров, но и источником новых, доселе не существующих. 
Отсутствие пересечения смыслов приведет фактически к наличию двух различных смысловых полей общения, полное слияние –  к тому, что не появится качественно новое смысловое поле и, следовательно, к ненужности самого общения.

В ходе такого делового общения происходит становление некоторой общности партнеров, которые выступают теперь по отношению к смысловому полю  общения как единый коллективный субъект, в активности которого и реализуются действительное сотворческие отношения.

Диалогическое общение характеризуется открытостью –  способность человека открыто предъявить свою позицию в отношении смыслового поля  общения. Вне этого поля проявление открытости будет выглядеть как монологическое проявление личности, вызывающее у партнера гамму чувств - от неудобства до раздражения. Из сказанного следует, что при организации делового общения  необходимо ориентироваться, прежде всего, на поиск смыслового поля общения, соответствующего перечисленным требованиям.
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Рис. 12. Модель диалога в процессе делового общения
По признаку смыслового поля общения диалогические отношения можно условно разделить на межличностные и функционально-ролевые. Для первого характерно общение, связанное с прояснением и выстраиванием межличностных отношений между участниками процесса общения. Для них смысловым полем диалога являются сами диалогические отношения. Например, отношения между сотрудниками, руководителем и сотрудником и др.  Для функционально-ролевого отношения (его часто называют деловым) характерно общение, связанное с решением производственных задач. Смысловым полем диалога является предметная деятельность, в качестве содержания выступает общественно-исторический опыт человечества. 

Межличностное общение отличается  от делового тем, что смысловое поле  возникает в процессе  взаимодействии партнеров по общению. Вне этого поля оно существовать не может. Оно не задано объективно во внешнем по отношению к этим партнерам мире, вне  этих партнеров оно не существует. В таком диалоге партнеры каждый раз заново открывают самих себя и друг друга.

Сложность реализации диалогических отношений заключается в том, что:

–   при реальном общении в смысловом поле общающихся представлены оба типа содержания. И в зависимости от того, какие из них преобладают в данный момент времени, мы имеем либо деловое общение, либо межличностное. Если партнерами будут восприняты различные содержания, то диалогическое общение может  не состояться;
–   те содержания, которые не выступают в данный момент времени главным смысловым полем общения, могут выступать в качестве условия или средства общения.

Важнейшими предпосылками организации диалога в деловом общении являются: умение сориентироваться в ситуации; выделить главное в смысловом поле общения; готовность к его поиску. Из трех сторон  (коммуникативная, интерактивная и перцептивная) проявления общения наиболее важным является процесс взаимопонимания. И хотя для  комплексного изучения процесса общения все указанные выше стороны одинаково важны, для анализа проблемы, связанной с психологическим воздействием на людей, наиболее существенной является перцептивная сторона общения. Социально-перцептивные процессы выступают в качестве основного фактора влияния на совместную деятельность людей, хотя их интересы, на первый взгляд, кажутся прямо противоположными.

При организации  диалога в деловом общении важно знать его  особенности. К ним относятся:

–  низкий уровень взаимной значимости участников процесса общения, т.е. ее обезличенность (лишение своих отличительных черт, самостоятельности в мыслях, поведении и др.);

–  объективная  противоположная направленность личных интересов участников общения;

–  неравнозначность положений участников общения (например, покупателя и продавца и др.).

По мнению психологов, главное в диалоге в процессе делового общении –  искусство взаимодействия собеседников. Деловые люди постоянно сталкиваются с самыми различными проблемами межличностного общения при организации совместной деятельности. Многие серьезные проблемы возникают из-за неумения партнеров правильно организовать диалог со своими коллегами. Специалист  должен владеть основами управления инициативой в диалоге в процессе общения. Если он умеет это делать, то влияние в общении будет более результативным. 

7.2. Передача информации, техника постановки вопросов, искусство слушать
Передача информации –   диалог между собеседниками, в ходе которого они пытаются создать для себя  достаточную информационную базу для следующей фазы ориентации.
Фаза передачи информации логически продолжает начало диалога и одновременно является трамплином для перехода к фазе аргументации. При этом влияние факторов на ход диалога распределяется так, что внимание и усвоение информации имеют тенденцию к снижению, а влияние  авторитета одного собеседника на другого  после некоторого снижения снова возрастает. Цель этой части диалога заключается в решении следующих задач:  сбор специальной информации по проблемам, запросам и пожеланиям собеседника и его организации;  выявление мотивов и цели собеседника;  передача запланированной информации;  формирование основ для аргументации или предварительная проверка правильности отдельных узловых пунктов  аргументации;  создание в случае необходимости новых «точек опоры» в сознании собеседника, которые используются в следующей фазе диалога;  анализ и проверка позиции собеседника;   по возможности предварительное определение направлений последующей деятельности, что значительно упростит принятие решения по окончании диалога.
Фаза передачи информации состоит из следующих элементов:  информирование собеседника (общее и целенаправленное);  постановка вопросов;  слушание собеседника;  наблюдение за реакциями собеседника и их анализ с точки зрения психологии. Схематически процесс передачи информации показан на рис. 13.
Передача информации, а тем более постановка вопросов требует подготовки, разработки системы, обдумывания формы и содержания. Задавая вопросы собеседнику можно:  направить процесс передачи информации в русло, соответствующее запланированным планам и пожеланиям;  перехватить и удерживать инициативу в диалоге;  активизировать собеседников, с тем, чтобы от монолога перейти к диалогу;  дать возможность собеседнику проявить себя, показать, что он  знает, с тем, чтобы он сам представил нужную информацию.
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Рис. 13. Элементы процесса передачи информации
В практике выделяют пять групп вопросов.
1. Закрытые вопросы – вопросы, на  которые ожидается ответ «да» или «нет». Они   применяются     со     строго  определенной     целью – получить от собеседника обоснованную аргументацию для ожидаемого от него же ответа. Закрытые вопросы рекомендуется задавать в тех случаях, когда необходимо ускорить получение согласия или подтверждения ранее достигнутой договоренности.

2. Открытые вопросы – вопросы, на которые нельзя ответить «да» или «нет». Они требуют какого-то объяснения. Это так называемые вопросы «что», «кто», «как», «сколько», «почему». С помощью вопросов такого типа человек вступает в разновидность диалога - монолога с упором на монолог собеседника. Эта группа вопросов характеризуется  следующими особенностями:  участники диалога должны обдумывать ответы и высказывания;   переход одного из собеседников  к более высокой ступени беседы – от монолога к диалогу;  собеседник имеет возможность без подготовки, по своему усмотрению выбирать, какие данные, информацию и аргументы представить другому собеседнику;   непосредственное обращение  одного собеседника к другому;  один из собеседников становится для другого  источником идей и предложений по дальнейшему развитию сотрудничества. Эти вопросы задаются тогда, когда необходимы дополнительные сведения или когда нужно выяснить реальные мотивы и позиции собеседника. Почвой для этих вопросов является позитивная или нейтральная позиция одного собеседника по отношению к другому и его готовность передавать информацию.

3. Риторические вопросы  служат более глубокому рассмотрению проблем, а также во многих случаях для их разбавления. На эти вопросы не дается прямого ответа, так как их цель – вызвать новые вопросы и указать на нерешенные проблемы или обеспечить поддержку своей позиции со стороны участников диалога путем молчаливого одобрения.

4. Переломные вопросы удерживают диалог в строго установленном направлении или же поднимают целый комплекс новых проблем. Эти вопросы задаются в тех случаях, когда один из собеседников  получил достаточно информации по одной проблеме и хочет переключиться на другую или же когда  почувствовал сопротивление собеседника,  пытается пробиться. Опасность в этих ситуациях заключается в нарушении равновесия между участниками диалога.

5. Вопросы для обдумывания  вынуждают собеседника размышлять, тщательно обдумывать и комментировать то, что было сказано. Цель их – создать атмосферу взаимопонимания. Это часто позволяет достигнуть промежуточных результатов. Они особенно полезны для сжатого повторения сказанного. В результате этого: а) собеседник должен обдумывать высказываемое мнение; б)  создается благополучная атмосфера для аргументации на основе общего подхода к проблеме; в) собеседнику предоставляется возможность внести поправки в изложенную позицию.

Логическая последовательность постановки вопросов в фазе передачи информации показана на рис. 14 [1], исходя из  которого, можно предложить следующие рекомендации по технике опроса:

1. Начинаем фразу опроса с «Вы-подхода», т.е. пытаемся поставить себя на место собеседника; задумываемся над тем, что может его интересовать, с чем бы он мог согласиться и от чего отказаться.

2. В начале фазы передачи информации берем на себя инициативу и пытаемся создать благоприятную атмосферу с помощью закрытых вопросов. Задаем только такие вопросы, на которые обязательно получим утвердительный ответ. Этим мы облегчим себе задачу получить согласие и завоюем доверие собеседника.
При передаче информации необходим строгий самоконтроль  и определенная мера дипломатичности. Поступать дипломатично –  значит, что  неприятные известия  сообщать лишь тогда, когда это вызвано необходимостью; всем сведениям придавать подобающий вид; уметь себя сдерживать и при этом в любой момент быть настороже.

Информация, сообщаемая собеседнику должна быть точной, ясной, содержательной, краткой, наглядной и профессионально правильной.
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Рис.14. Распределение групп вопросов по этапам процесса передачи информации
При проведении диалога в процессе делового общения большую роль играют вспомогательные средства информации, особенно визуальные. Кроме того, собеседнику следует сообщать источник информации, кто  обычно пользуется ею, указывать на надежность источников. Важно также разъяснить собеседнику как сообщаемые сведения соотносятся с другой информацией. 
Искусство слушать
Исследования показывают, что 99% наших конструктивных идей возникает подобно электрической искре при диалоге с другими людьми, а   1% – идеи, рожденные в минуты вдохновения, которые приходят окольными путями, но из того же самого источника. Все  это возможно лишь в том случае, если человек умеет слушать. 

Термин «слушать» означает публично разбирать, обсуждать [1]. Слушать – много больше, чем слышать. По существу слышать – физически воспринимать звук. Человек слышит в результате автоматической реакции органов чувств и нервной системы. Тогда как слушать –  воспринимать звуки определенного значения.  Слушать собеседника –  трудный процесс, требующий напряжения и концентрации внимания на том, что говорит собеседник.  Умение слушать особенно важно в политических, деловых и административных диалогах.

Психологи определяют слушание как важнейшее средство диалога в процессе  общения, как  волевой акт, включающий также различные  психические процессы. Обычно люди говорят со скоростью 125 слов в минуту, хотя мы можем воспринимать речь, произносимую со скоростью в 3-4 раза выше обычной, т.е. до 400 слов в минуту. Различие между скоростью речи и умственной деятельностью может стать причиной невнимания. Особенно в случаях, когда говорят медленно или неинтересно. На слушание влияет разница темперамента, уровень подготовленности  к диалогу, знание его смыслового поля, а также особенности мышления личности. 

Эффективность слушания – способность сосредоточиться на речи говорящего, точно воспринимать сказанное, выделять из нее идеи, мысли,  эмоции, отношение, умение понимать другого человека. Не случайно, видимо, и родился афоризм «Истина лежит не в устах говорящего, а в ушах слушающего». Плутарх по этому поводу писал:  «Учись слушать, и ты сможешь извлечь пользу даже из тех, кто говорит плохо»; или «Природа дала человеку один язык и два уха для того, чтобы он слушал других вдвое больше, чем сам говорит» (пословица). 
 Статистики подсчитали, что  из времени, необходимого для диалога с другими на работе и дома  9%  людей пишет, 16% – читает, 30% – говорит, 45% – слушает. Из вышесказанного следует, что:

А) на слушание влияет  уровень культуры собеседника,  степень  заинтересованности проблемой, друг другом, исходом диалога, возраст и пол говорящих, наличие зрителей их словесного поединка и т.д. 

Б) не всегда можно слушать. Есть ряд причин, которые не всегда очевидны, но всегда присутствуют. К ним относятся:

– чрезмерная занятость собственной речью. Диалог – соревнование, в котором первого, кто задержит дыхание, объявляют собеседником;
– поглощение самим собой, своими переживаниями, заботами или проблемами, потому,  что   человек  думает, что слушать – значит просто не говорить;

– не хотим слушать, да и просто не умеем это делать. И это не удивительно, поскольку многие начинают учиться слушать тогда, когда это становится им необходимо.
Психологи считают, что наиболее частыми ошибками у тех, кто слушает  следующие:

1. Удаление от смыслового поля общения. Оно свойственно интеллектуальным слушателям, использующим промежутки времени на побочные мысли, в результате чего они могут полностью потерять нить изложения.

2. Заострение внимания «на голых» фактах. Они, конечно, важны, но на них нельзя «зацикливаться». Результаты тестирования показывают, что даже самые тренированные и внимательные люди могут запомнить не более пяти пунктов. Все остальные перемешиваются. Поэтому психологи советуют при любом перечислении ориентировать внимание только на наиболее существенные моменты.

3. «Уязвимые места» – для многих людей это такие «критические» слова, которые особенно действуют на психику, выводя человека из состояния равновесия. Эта избыточная чувствительность снизиться сразу же, как только мы путям самоконтроля выявим «уязвимые места».

4. Леность мышления. Многие люди с большим нетерпением ожидают паузы в разговоре, чтобы вставить свое слово. Нужно помнить, что если мы в процессе диалога не дадим собеседнику высказаться, у него создается впечатление, что его лишили этого права. Он на время затаит свои чувства и мысли, но потом неожиданно их выскажет, вызвав этим подчас ряд неприятностей и проблем. 

По мнению ученых, есть существенное  различие в поведении мужчин и женщин во время диалога. Когда разговаривают двое мужчин или две женщины, то они перебивают друг друга примерно одинаково часто. Когда разговаривают мужчина с женщиной, то мужчина перебивает женщину  почти в два раза чаще. Примерно одну треть времени разговора женщина собирается с мыслями, пытается восстановить то направление разговора, которое было в момент, когда её перебили. По-видимому, мужчины склонны сосредоточиться на содержании диалога, тогда как женщины больше внимания уделяют самому процессу общения. Мужчина обычно слушает внимательно только 110-150 секунд. Затем  он начинает слушать самого себя и искать, что добавить к смысловому полю диалога.

Психологами установлено, что слушать самого себя – привычка чисто мужская, которая закрепляется путем тренировки, в уточнении существа диалога и приобретении навыков решения проблемы. Поэтому мужчина прекращает слушать и сосредотачиваться на том, как бы прервать общение. В результате мужчины склонны  давать быстро готовые ответы, не выслушав собеседника до конца, и не задают вопросов, чтобы получить больше информации перед тем, как сделать выводы. Мужчины склонны замечать ошибки по существу диалога и вместо того, чтобы подождать также и хороших высказываний, хватаются скорее за ошибку.

Женщина, слушая собеседника, скорее хочет увидеть его как личность, поймет чувство говорящего. Женщины реже перебивают собеседника в процессе диалога, а если перебивают их самых, то  возвращаются к тем вопросам, на которых их остановили.

При разговоре полученная информация окажется полезной, если вы поставите перед собой вопрос: «Как надо и как не надо слушать». Рассмотрим 10 заповедей хорошего слушателя.

1. Не принимайте молчание беспрекословно за внимание, а тем более за знак согласия.

2. Не притворяйтесь, что слушаете. Отсутствие интереса и скука неминуемо проявятся в выражении лица или жестах.

3. Не перебивайте без надобности. Руководители чаще всего перебывают подчиненных, чем наоборот. Мужчины – женщин, старшие – младших. Если же вам необходимо перебить кого-либо в серьезном диалоге, помогите затем восстановить прерванный вами ход мыслей собеседника.

4. Не делайте поспешных выводов. Они должны быть обоснованными и аргументированные по любой проблеме рассматриваемой в ходе диалога.

5. Не давайте поймать себя в споре (словесное состязание, обсуждение чего-нибудь, в котором каждый отстаивает свое мнение).  Если возникает несогласие, следует обязательно выслушать собеседника внимательно и до конца понять, с чем именно вы не согласны. Только после этого аргументировано излагать свою точку зрения.

6. Не задавайте слишком много вопросов. Полезно задать вопрос для уточнения сказанного. Но закрытые вопросы, требующие конкретного, определенного ответа, необходимо сводить до минимума. Однако и открытыми вопросами, которые поощряют говорящего  подробно высказать свои мысли, надо пользоваться осторожно. Чрезмерно большое количество вопросов в известной степени подавляет собеседника,  отнимает инициативу и ставит в оборонительную позицию.

7. Никогда не говорите собеседнику, что хорошо понимаете его чувства.  Такое заявление служит больше для оправдания собственных попыток убедить собеседника в том, что вы слушаете. 

8. Не будьте излишне чувствительны и эмоциональны к словам. Слушая  взволнованного собеседника, будьте осторожны и не поддавайтесь воздействию его чувств, иначе можно пропустить смысл сообщения. Будьте настороже к эмоционально заряженным словам и выражениям, слушайте только их смысл. Это особенно важно в остром диалоге, когда страсти накаляются,  и начинается не борьба идей, а борьба людей. В тех случаях, когда у вас просят совета, установите, что собеседник хочет узнать на самом деле.

9. Не прикрывайтесь слушанием как убежищем. Пассивные, неуверенные в себе люди иногда используют слушание как возможность избежать диалога и самовыражения. 

10. Научиться слушать – значит овладеть одной вершиной в искусстве острого диалога. Ступеньки, ведущие к этой вершине, таковы, что необходимо:   давать собеседнику время высказаться;  проявлять полное внимание к говорящему человеку;   уметь повторять сказанное;  избегать поспешных выводов;  не заострять внимания на особенностях речи  говорящего человека;  спокойнее реагировать на высказывания;  не лицемерить и не притворяться, слушая;  не отвлекаться;  искать истинный смысл слов собеседника;  следить за главной мыслью, а не за частностями;  не монополизировать разговор;  приспосабливать темп мышления к речи говорящего человека;  коррелировать темп своей речи с темпом мышления оппонента;  непредвзято воспринимать позицию, отличную от собственной. 

В этом случае искусство вдвойне важно. М. Монтень по этому поводу писал, что «враждебное чувство вызывает вначале доводы противника, а затем и  сами люди …. Мы учимся в споре лишь возражать, а так как каждый только возражает и выслушивает возражения, это приводит к тому, что теряется, уничтожается истина» [ ].

В деловых кругах и в организациях часто допускаются ошибки и промахи из-за того, что сотрудники невнимательно слушают рекомендации и указания руководителей. В этой связи хороший слушатель должен выполнять следующее:  никаких побочных мыслей; слушая, нельзя обдумывать последующий вопрос, а тем более не следует готовить контраргументы;  сконцентрироваться только на сущности предмета и вытеснить из головы второстепенное;   сконцентрировать внимание только на той теме, о которой идет речь в процессе диалога. 

Таким образом, эффективность слушания зависит не только от полного понимания слов говорящего, но и в не меньшей степени от понимания невербальных сигналов. Общение включает также невербальные сигналы, которые могут подтверждать, а иногда опровергать устное сообщение. Понимание этих невербальных сигналов (жестов и мимики) говорящего  поможет слушающему правильно интерпретировать  слова собеседника. Это приводит к повышению результативность диалога между ними.

Наблюдение за собеседником

Основное правило гласит: не выпускай из виду, наблюдай за его внешней реакцией и движениями. Далее осуществляется визуальный контакт –  смотреть в глаза собеседнику, когда он излагает свою точку зрения и позицию. В любом случае замеченную реакцию нужно сначала попытаться объяснить и проверить, а уже потом изменять направление диалога.

Следует иметь в виду, что в фазе передачи информации речь идет  не только о специальных фактах, т.е. о событиях, происходящих в данной деловой ситуации. Если мы хотим убедить собеседника в правильности своей позиции, мы должны, прежде всего, понять его мотивы – скрытые движущие силы его действий и стремлений. Здесь на помощь должны прийти знания индивидуальной и социальной психологии. 

Психологические основы реакций

Приведем основные положения об условности поведения человека, которые существенно облегчать проведение диалога в процессе делового общения.

1. Любое поведение человека детерминировано одним или несколькими мотивами. Исходя из этого положения, можно провести ориентировочную группировку мотивов:
а) иррациональные (первичные) мотивы, которые относятся к жизненно важным движущим силам деятельности человека – принуждение, желание, инстинкт, сохранение;

б) рациональные (вторичные) мотивы, призванные реализовать первичные мотивы, направлены на промежуточные цели, обусловленные разумом и интеллектом человека. Установлено, что вторичные мотивы сильнее первичных мотивов.

2. Первичные мотивы не скрываются, их стремятся реализовать. Решение первичных задач ведет к изменению положения, а изменение положения ведет к изменению взаимоотношений. При этом могут быть следующие последствия:

– собеседник, имеющий сильные мотивы в отношении определенного вопроса, сам ищет решения и выход, и его несложно вовлечь в острый диалог;

– собеседник, имеющий слабые мотивы в отношении определенного вопроса, принимает предложенный выход или решение, и его труднее вовлечь в острый диалог 

Из вышесказанного следуют  практические рекомендации:   

1) определить, сколько энергии наш собеседник готов затратить на реализацию своих мотивов (соответственно выяснить, являются ли его мотивы слабыми или сильными). Эта оценка и определит объем работ по подготовке к диалогу в деловом общении. Решение данной задачи связано с выявлением мотивов собеседника и пониманием их сути;
2) выяснить как проявляются мотивы собеседника: явно   или неявно. Установлено, что явно мотивы проявляются в исключительных случаях;
3) человек на основе эмоций и поучений склонен легко поддаваться предупреждениям. При этом значительную роль играет подсознание, которое влияет на поведение и позицию человека. Масштабы этого влияния зависят от личности и от силы столкновения её желаний и мотивов при конкретном решении. Для примера, ниже приведены некоторые положения для оценки людей (подчеркните те, которые Вы считаете ошибочными):

А) поведение людей объясняют законы логики;

Б) люди с высокими и моральными качествами отличаются храбростью;

В) энергичного и решительного человека можно узнать по форме носа, губ и подбородка;

Г) первое впечатление о человеке позволяет опытному наблюдателю составить правильное мнение об его характере;

Д) тонкие пальцы – признак склонности к искусству;

Е) высокий лоб – признак интеллигентности или склонности к умственному труду;

З) женщины в своей эмоциональной жизни уравнялись с мужчинами;

Ж) если человек нам не смотрит в глаза, то это в целом признак нечестных намерений;

И) не существует зависимости между почерком и темпераментом.

4. Стремление к рациональному поведению подразумевает замену первичных мотивов собеседника процессом целенаправленного мышления. Установлено, что существуют следующие методы восприятия информации о собеседнике:

– слушать! (Улавливать сигналы «между строк»);

– узнавать о поведении нашего собеседника по отношению к его коллегам – собеседникам;

–  узнавать о его отношениях с руководителями и подчиненными;

– знать о его личных отношениях к семье, дому, автомобилю, престижу, имуществу.

5. Наблюдать за его спонтанными реакциями (например, его разговор по телефону и др.). При этом рекомендуется: 

– как можно больше наблюдать – как можно с меньшими предупреждениями. Это особенно важно при первых контактах;

– отбросить исходные установки типа: «Да что он может!», «От него можно все ожидать!» и др.
7.3. Нерефлексивное слушание

Простым методом сохранения заинтересованности и внимания в процессе диалога  является метод нерефлексивного слушания. Оно является по существу простейшим приемом и состоит в умении внимательно молчать, не вмешиваясь в речь собеседника своими замечаниями. Такое восприятие можно назвать пассивным условно. Это – активный процесс, требующий физического и психического внимания. В зависимости от ситуации в процессе нерефлексивного слушания может быть выражено понимание, одобрение, поддержка. Нерефлексивное слушание – это единственная возможность, поскольку собеседник, особенно если он эмоционален, возбужден или испытывает трудности в формировании своих мыслей, хочет, чтобы его услышали, и не интересуется замечаниями в его сторону.

Нейтральные, по существу малозначимые фразы представляют собой те «минимальные» простейшие ответы, которые позволяют содержательно продолжить диалог. Такие ответы являются приглашением высказаться свободно и непринужденно. Они помогают выразить одобрение, интерес и понимание. Иногда намек можно понять и из невербального выражения. Например, многое о том, что человек хочет сказать, можно определить по выражению его лица, по его позе или движениям.  

Исследования показали, что простейшая, нейтральная реплика или утвердительный наклон головы ободряет собеседника и вызывает у него желание продолжать диалог.

Установлено, что этот вид слушания особенно полезен тогда, когда собеседник проявляет такие глубокие чувства или горе, или же просто говорит о том, что требует лишь минимального ответа. Рассмотрим ситуации, в которых полезно нерефлексивное слушание. В этом случае собеседник:
1. Хочет высказать свое отношение к чему-либо или выразить свою точку зрения.  Особенно этот прием полезен в ходе  собеседования при приеме на работу, когда  о заявителе хотят узнать как можно больше. Нерефлексивное слушание  также полезно для понимания точки зрения говорящего или выяснения того, что скрывается за его предложением или жалобой.

2. Желает обсудить наболевшие вопросы. В таких случаях благоразумно, почти не вмешиваясь в  речь собеседника предоставить ему возможность высказаться и выразить любое свое чувство. 

3.  Испытывает трудности в выражении своих забот и проблем. В этом случае нерефлексивное слушание позволяет минимально вмешиваться в разговор, облегчая  тем самым,  самовыражение говорящего человека. 

4. Сдерживает свои эмоции в беседе с человеком, занимающим более высокое положение.  Как ранее отмечалось, многое зависит от конкретной ситуации, личности говорящего и слушающего, цели их диалога.

5. Понимая, как негативно превосходство влияет на диалоге, каждый будь то руководитель, педагог и др. может стимулировать более эффективное общение, используя приемы нерефлексивного слушания. Эти приемы показывают собеседнику, что им интересуются, хотят знать его мнение и чувства.

6.  Выражает пониманием того, что застенчивым и неуверенным в себе людям легче общаться с выдержанными и скромными собеседниками.

7.4. Нейтрализация замечаний собеседника, природа замечаний

Замечания и доводы собеседника не нужно воспринимать, как препятствия в ходе диалога Чаще всего они являются указателями и ориентирами для аргументации и дополнительных объяснений.

Наиболее важными задачами диалога являются:

– разграничение отдельных возражений по субъектам, объектам, месту, времени и последствиям;

– приемлемое объяснение высказанных или невысказанных возражений, замечаний, сомнений;

–  нейтрализация замечаний собеседника или, если для этого есть возможности, опровержение возражений собеседника.

Нейтрализация возражений формально схожа с контраргументацией, но по своей сущности они различны. Различие между фазой опровержения доводов собеседника и контраргументацией заключается в следующем:

1. В назначении. Котраргументация используется как оперативное средство, чтобы помешать собеседнику решить свои строго определенные задачи в процессе диалога. С другой стороны, при нейтрализации замечаний собеседника ситуация такова, что наши задачи непосредственно не противостоят задачам собеседника, а могут частично или даже полностью совпадать.

2. В подходе. Если контраргументация основывается на логической увязке фактов и выводов, то опровержение (нейтрализация) доводов собеседника больше опирается на психологические, в том числе иррациональные моменты. Здесь часто применяются факты и сведения.
Замечания и доводы состоят из двух компонентов:

А) компонент возникает как результат позиции, занимаемой собеседником;

Б) представляет собой факты и предпосылки, на которые опирается это замечание.

Поскольку  диалог в деловом общении проводится для установления новых контактов и обязательств, то он редко проходят без замечаний и возражений. Поэтому, когда ведется диалог, необходимо быть готовым к возражениям собеседника и к тому, чтобы соответствующим образом на них отреагировать. Рассмотрим причины, которые толкают собеседника на замечания и возражения.

1. Чисто защитная реакция.  Она возникает, когда собеседник не понял нашей аргументации или просто хочет возразить. Зачастую это бывает естественное сопротивление, оказываемое всему новому. 

2. Спортивная позиция. Собеседник склонен к соперничеству в диалоге и проверке способностей другого собеседника. Он хочет узнать: а) насколько мы опытны; б) с какими трудностями можем справиться; в) границы наших возможностей; г) насколько далеко он может зайти по отношению к нам; д) как мы выходим из неприятных положений.

3. Разыгривание роли. Собеседник считает, что он находится в исключительном положении в данной ситуации. Его роль не зависит от действий присутствующих; он – хозяин положения, который мгновенно замечает и устраняет все слабые  места в диалоге.

4.  Другой подход. У собеседника другое мнение, иная точка зрения, что чаще всего является результатом того, что он оперирует устаревшими сведениями или опирается на «классические» идеи и теории.  

5. Несогласие с предложенным методом решения. Мы в недостаточной степени приспособили аргументацию к особенностям характера собеседника или же сделали акцент на особенности и отрицательных характеристиках, а не на преимуществах и возможностях объекта диалога.

6. Тактическое обдумывание. Собеседник хочет обеспечить себе преимущества, чтобы получить дополнительный материал для спора.
Таким образом, рассмотрев основные причины высказывания замечаний в диалоге в процессе делового общения, остановимся на отдельных закономерностях индивидуальной психологии поведения человека, которые нужно иметь в виду при обдумывании техники и тактики убедительного ответа на замечания.

А. Поведение в принятой роли. Каждый человек играет в жизни и обществе какую-либо определенную роль, поэтому его поведение нельзя рассматривать изолированно от поведения других людей или группы людей, с которыми он постоянно работает или поддерживает контакты. Мы сами также оказываем влияние на своих коллег,   семью, соседей, а они влияют на нас.  В личном диалоге собеседник хочет взять на себя роль современного человека, богатого идеями, склонного к сотрудничеству.  В деловом общении он предпочитает быть умным, критически настроенным и несколько отчужденным собеседником, поскольку этого ждут от него окружающие. В этой ситуации он выполняет следующие роли: «стрелка весов»; «хранитель традиций»; «поборник интересов деловой системы»; «непревзойденный специалист в конкретной области»; «единственный человек, знающий дорогу»; «слишком занятой человек»; «правая рука своего шефа».

Б. Отговорки и оправдания.  Нормальным с психологической точки зрения реакции человека на любое личное нападение, замечания или утверждения, в котором, по его мнению, содержатся элементы упрека является оправдание и поиск отговорок. Причины такого поведения частично кроются в воспитании человека, так как он стремится вести себя правильно во всех возможных ситуациях. Можно сказать, что это является элементом проявления инстинкта   самосохранения, когда критикуемые поступки нужно оправдать уважительными причинами или привести видимые отговорки, которые извиняют такое поведение. В таких случаях легко соскользнуть с профессиональных рассуждений на эмоции. Чтобы этого не случилось необходимо вернуться в сферу чисто делового, профессионального диалога.

В. Богатство опыта и его источники. Результатом влияния окружающей среды является наш опыт, приобретаемый и используемый каждым из нас в течение всей жизни. Следовательно, этот опыт, сознательно или неосознанно, влияет на наше поведение, а значит, на нашу позицию и позицию собеседника в процессе  диалога. Об этом нужно постоянно помнить в ходе делового общения.

В процессе диалога необходимо прояснить природу и истоки возникновения замечаний у собеседника. При этом всегда возникает вопрос: о чем свидетельствуют замечания и возражения? Установлено, что эти замечания преимущественно облегчают диалог, так как они указывают:

– начал  ли вообще собеседник интересоваться темой делового общения;

– в каких местах нужно усилить аргументацию;

– в каких положениях еще предстоит убедить собеседника;

–  думает ли собеседник о содержании  возникшей проблемы.

Процедура нейтрализации замечаний – введение в контраргументацию и сводится к: локализации и  анализу замечаний; установлению точной причины замечаний; выбору тактики нейтрализации; установлению методов нейтрализации; оперативной нейтрализации замечаний или опровержению собеседника.

Для того чтобы  достойно встретить замечания и возражения, необходимо знать, что, когда и как следует ответить. Поэтому нужно знать, с какими видами  замечаний можно столкнуться в том или ином случае. Рассмотрим виды замечаний.

1. Невысказанные замечания – замечания, которые собеседник не успевает, не хочет или смеет высказать. Поэтому в  процессе диалога необходимо самому их выявить и нейтрализовать.

2.  Отговорки по своей сущности не являются настоящими замечаниями.

3. Предупреждения относятся к причинам, вызывающим неприятные замечания. Особенно в том случае, если точка зрения собеседника полностью ошибочна. Тогда никакие контрдоказательства не помогут, так как его позиция имеет под собой эмоциональную окраску.

4.  Иронические  замечания являются следствием плохого настроения собеседника, а иногда его желание проверить душевные возможности другого собеседника.

5. Стремление к получению информации. В процессе общения собеседники стремятся получить точное объяснение смыслового поля общения. Оно является доказательством заинтересованности одного из собеседников и указывает на недостатки фразы передачи информации и конструкций аргументации одного из собеседников. Причем сразу же появляются возможности устранить замеченные недостатки.

6. Желание проявить себя. Многие замечания можно объяснить стремлением собеседника высказать собственное мнение или что в данном вопросе он максимально беспристрастен. Установлено, что частота этих замечаний пропорциональна правильности и силе аргументации одного из собеседников.

7. Замечания субъективного характера относятся к сложнейшим видам взаимодействия субъектов. В отдельных случаях один из участников диалога имеет все основания для таких замечаний, а в других случаях практически нет никакой возможности его разубедить. 

8. Объективные замечания. Это замечания, которые собеседник высказывает для того, чтобы развеять свои сомнения, относящиеся  к сущности проблемы, то есть замечания, на которые он вполне откровенно, без тактических уловок, хочет получить ответ, чтобы выработать собственное мнение.

9. Общее сопротивление. Эти замечания и наблюдения возникают у собеседника, как правило, в начале аргументирования, поэтому они не являются и не могут быть конкретными. Попытаться разобраться в них глубже – значит свернуть с дороги.

10.  Последняя попытка. Эти замечания собеседник редко делает всерьез. Перед окончанием любого диалога собеседника выхватывает неприятное «ощущение конца». Он  уже начинает размышлять о делах, которые его ожидают, о трудностях и препятствиях, связанных с реализацией принятого решения, возникает страх из-за преждевременности или бесцельности принятых мер.

При нейтрализации замечаний используется определенная технология опровержения. Эта технология постоянно развивается путем общения в разных областях  жизнедеятельности человека. Рассмотрим наиболее распространенные методы нейтрализации замечаний.

1. Ссылки на авторитеты (признание свидетелей).

2. Метод бумеранга.

3. Сжатие нескольких замечаний – ответ  одной фразой, ориентировав в ней все существенное и избегание бесконечных дискуссий. 

4. Одобрение плюс уничтожение – применяется против объективных и корректных замечаний и возражений.

5. Перефразирование заключается в повторении и одновременном смягчении замечания собеседника, на который мы можем дать удовлетворительный ответ или просто его перефразировать.

6. Условное согласие заключается в том, что сначала признается правота собеседника, а потом постепенно перетягивается на сторону собеседника.

7. Эластичная природа применяется в тех случаях, когда один из собеседников механически засыпает другого замечаниями, возражениями в раздраженном и недовольном тоне. В этом случае лучше прямо  не отвечать на замечание, а следить за тем, чтобы не оборвалась нить диалога.

8. Принятые предпосылки в основном относятся к субъективным замечаниям, на которые очень трудно отвечать. Поэтому можно позволить себе отказать собеседнику в ответе и просто принять его замечание, если оно не оказывает существенного влияния на суть диалога.

9. Сравнение. Замечания легче всего нейтрализовать с помощью аналогий, вместо того, чтобы прямо ответить на него. Сравнения  проводится из той области, которую собеседник знает, или же можно провести параллель из собственного опыта.

10.  Метод опроса. Состоит в том, что мы не отвечаем собеседнику на его замечания, а сами его спрашиваем и причем строим вопросы так, что он сам отвечает на свои замечания.

11.  Метод «да … но» заключается в том, что один из собеседников до определенного момента соглашается с другим собеседником для того, чтобы уменьшить его желание противоречить себе и подготовить его к контраргументации.

12.  Защитная мера. Выступление строится  таким образом, что у собеседника вообще не возникает замечаний, поскольку для этого ему не дается повод.

13.  Предупреждение. Неприятное замечание, которое можно ожидать от собеседника, легко смягчить, если первым включить его в свое выступление. Этим одновременно определяется и момент ответа.

14.  Доказательство бессмысленности. Если все  ответы на замечание собеседника указывают на его несостоятельность, можно подтолкнуть собеседника к тому, чтобы он признал бессмысленность своего замечания.

15.  Отсрочка. Практика показывает, что замечание теряет свое значение по мере удаления диалога от того момента, когда оно высказано. Этот метод применяется только тогда, когда сделанное замечание очень мешает дальнейшему ведению диалога или же полностью блокирует его. При этом если используется этот метод, то необходимо остановиться на этом замечании до завершения диалога. Известно, что отложенные и несогласованные замечания всегда вновь возникают при последующих контактах и диалогах.

Общий тактический подход к нейтрализации замечаний состоит из следующих пунктов:

1.  Локализация. Процесс локализации возможен тогда, когда мы ответим на вопросы:

– что за этим кроется?

– какое возражение в действительности скрывается за тем, что было высказано, проявлено?

–  к какому виду относится сделанное замечание?

– какую технику нейтрализации можно применить?

– какую тактику использовать?

– какое значение имеет сделанное замечание для другого собеседника?

–  ограничено ли оно во времени и пространстве? 

Тон ответа должен быть спокойным, обстоятельным и дружеским, даже если замечания носят язвительный  и иронический характер.

2. Открытое и грубое противоречие. Никогда в споре не следует противоречить открыто и грубо, даже если собеседник не прав совсем. Не следует применять в диалоге выражения:

– в данном случае Вы совершенно не правы!

– все как раз наоборот!

– это не имеет под собой никакой почвы!

3. Уважение. К позиции и мнению собеседника нужно относиться с уважением, даже если они в какой-то степени ошибочны или неприемлемы для другого собеседника. Ничто так не затрудняет диалог, как пренебрежительное и высокомерное отношение к собеседнику.

4. Признание правоты. Если в ходе диалога осознается, что многие замечания и выражения являются выражением стремления собеседника подчеркнуть свой престиж и важность, то станет очевидным, что очень выгодно признавать правоту собеседника чаще.

5. Сдержанность в личных оценках. Следует в процессе диалога избегать  оценок типа:

– «будь я на вашем месте …»;

– «моя организация считает, что … но лично я думаю …».

Особенно это относится к тем случаям, когда подобная оценка явно требуется или когда собеседник не считает нас своим советчиком или признанным специалистом. 

6. Лаконичность ответа. Чем более сжато по-деловому дается ответ на замечания, тем это будет убедительнее. В растянутых ответах легко заметить неуверенность.

7. Контролирование реакций. При нейтрализации замечаний очень полезно проверять реакцию собеседника. Легче всего это сделать с помощью промежуточных вопросов. Особенно важно внимательно наблюдать за собеседником, так как его ответ должен быть в соответствии с внутренним состоянием.

8. Недопущение превосходства. Чтобы это явление не происходило,  не следует парировать каждое возражение; показать, что нам не чужды  человеческие слабости;    важно избегать немедленного ответа на каждое замечание, потому что этим мы косвенно недооцениваем собеседника.

9. Подготовка к нейтрализации замечаний. Для ответа на замечания можно предложить следующие варианты:  до того, как замечание высказано;  сразу после того, как оно сделано;  позднее или никогда.

Посмотрим теперь, когда и на что нужно решаться.

До.  Если известно, что собеседник рано или поздно сделает определенное замечание, рекомендуется самим обратить на него внимание и объяснить ему, какие могут быть последствия.  В этом случае мы получаем такие преимущества:  мы избежим противоречий с собеседником и тем самым риск ссоры в диалоге;  у нас есть возможность самим  выбрать наиболее подходящий момент диалога для ответа на такое замечание и обеспечить себе время, необходимое для обдумывания ответа.

Сразу.  Это наиболее принятый метод для ответа и его нужно использовать во всех нормальных ситуациях.

Позже. Откладывать ответ на более поздний момент имеет смысл, если в тот же самый момент нельзя найти подходящий ответ и если немедленный ответ может поставить под угрозу нормальный ход диалога. В соответствии с этим необходимо в любом случае обеспечить себе право самостоятельно решать, в какой момент нужно отвечать собеседнику.

Никогда. Отдельные виды замечаний, отговорок, особенно враждебных замечаний, и, прежде всего тех, которые представляют собой общую помеху диалогу, особенно в его начале, следует по возможности полностью игнорировать.

Умение отвечать на замечания можно совершенствовать. Для этого необходимо разработать  технику нейтрализации замечаний и в соответствии с ней развивать свои способности. План тренировок выглядит следующим образом.

1.  Учиться концентрировать свое внимание.

2.  Выполнять упражнения на улучшение своих способностей, понимать словарный фонд собеседника.

3.  Вести запись тех замечаний в свой адрес, которые чаще всего встречаются в диалоге в ходе делового общения.
4.  Провести их анализ и установить связь с темой, поведением собеседника и своим поведением. 

 Вопросы для самопроверки
1. Приведите основные характеристики диалога в деловом общении.
2. Что представляет собой процесс передачи информации?

3. Назовите пять основных групп вопросов, задаваемых в процессе диалога в деловом общении.

4.  В чем заключается искусство слушать?

5. Дайте характеристику основных ошибок, допускаемых слушателями в процессе диалога.

6. Назовите 10 заповедей хорошего слушателя.

7.  При каких ситуациях полезно нерефлексивное слушание?

8. Какие причины толкают собеседника на замечания и возражения в ходе диалога?

9. Назовите основные виды замечаний, сопутствующие процесс диалога.

10. Какие Вы знаете методы  нейтрализации замечаний?

11.  В чем заключается общий подход к нейтрализации замечаний?
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Глава 8

КУЛЬТУРА ВЕДЕНИЯ ДИСКУССИИ

8.1. Цель  дискуссии

Термин «дискуссия» (лат.  discussio  исследование, рассмотрение, разбор) в литературе трактуется как спор, обсуждение какого-нибудь вопроса на собрании, в печати, в беседе [1]; публичное обсуждение какого-либо спорного вопроса, свободный обмен мнениями или прения, спор [2]; публичное обсуждение какого-либо спорного вопроса, проблемы [3]; прения в собрании на определенную тему [4];  диалог, в котором собеседники выявляют имеющиеся разногласия в отношении того или иного положения (спорной проблемы) и предпринимают попытки к устранению этих разногласий в ходе их обсуждения;  открытая борьба мысли с мыслью; противоборство идей, а не выяснение личных отношений; выяснение истины, а не столкновения амбиций и удовлетворение тщеславия одной из сторон и др. Мы будем здесь придерживаться определения «дискуссия», приведенного в работе [3]. На наш взгляд, оно наиболее полно отражает семантическое значение этого понятия.  

Исходными условиями для начала дискуссии являются наличие:

–   по крайней мере, двух собеседников (противников);

– некоторого смыслового поля (положения) – тезиса дискуссии,  относительно которого у вступающих в  дискуссию имеются разные мнения.

Разногласия  могут касаться истинности тезиса, его особенности, достаточности аргументации, приемлемости следствий, вытекающих из тезиса и т.д. Как и для любого другого диалога, для дискуссии несущественно с логико-информационной точки зрения, сколько конкретных лиц в ней участвуют. Быть несогласным между собой относительно какого-то положения  могут как отдельные люди, так и научные школы, деловые корпорации, политические партии и др. Важно чтобы участники дискуссии могли быть сгруппированы как две стороны, выступающие соответственно «за» и «против» спорного положения.

Сторона, которая  выдвигает, обосновывает, защищает тезис, являющийся предметом спора называется протагонистом, а сторона, оспаривающая истинность этого тезиса, опровергающая его и  считающая неприемлемым – антагонистом.

За пределами логико-информационного рассмотрения остаются такие мотивы вступления в дискуссию, как желание:
–  «выговориться», дать выход чувствам, «себя показать»;

– поговорить с интересным собеседником;

– унизить собеседника, продемонстрировать, что собеседник ничего путного сообщить не может.

Логические компоненты являются необходимой составляющей культуры дискуссии, которая включает в себя также элементы психологии и риторики.

Для того чтобы стало возможным ведение дискуссии с рациональных позиций необходимо, прежде всего, выделить и явно сформулировать цели дискуссии:  установление истины;  принятие решения обеими сторонами. В результате дискуссии они соглашаются, что поступать будут в соответствии с принятым решением;  изменение точки зрения противника.

В соответствии с вышеназванными целями выделяют следующие виды дискуссии:

– поиск истины –  научная (профессиональная);

– принятие решения – производственная дискуссия;

– навязывание своей точки зрения противнику – полемика (или спор в узком смысле слова).

Такое деление   в значительной степени условно, так как эти виды в реально происходящих  дискуссиях присутствуют параллельно. 

При любом виде дискуссий выделение ее целей должно включать в себя формулировку тезиса в виде высказывания. Например, целью данной дискуссии является установление истинности положения «Сумма квадратов катетов пропорционального треугольника равна квадрату гипотезы».

Соглашение, достигнутое сторонами относительно того, какова будет цель дискуссии, не отменяет различие в их интересах, которое неизбежно придает дискуссии эмоциональную окраску. Эмоции сторон не могут  быть аргументами в научной дискуссии, они могут  и учтены в таких дискуссиях, цели которых связаны с реализацией интересов.

С логико-информационной точки зрения дискуссия заканчивается не тогда, когда  собеседники расходятся по домам или сходятся врукопашную, а тогда, когда достигнуты цели, поставленные в начале дискуссии. Это означает, что:

–  стороны пришли к обоюдному согласию относительно истинности (ложности) первоначального выдвинутого тезиса;

– принято решение, которое всерьез собираются выполнить обе стороны;

– у одной из сторон изменилось мнение на точку зрения другой и она принята ею.

Если стороны не придут к соглашению, то дискуссия так и останется незавершенной, прерванной.

Таким образом, дискуссия начинается тогда, когда сформулированы её цели и заканчивается тогда, когда эти цели  достигнуты.

8.2. Организация  дискуссии

Дискуссия развертывается на трех стадиях (рис. 15).
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Рис. 15. Структура дискуссии

1. На стадии конфронтации  фиксируются позиции сторон дискуссии: точка зрения выдвинута протагонистом и подвергнута сомнению антагонистом. Изложение своей точки зрения протагонистом включает:

– формулировку спорного тезиса (или проекта решения);

– высказывание перед аудиторией своего понимания трактовки: определение основных терминов, составляющих высказывание-тезис, установление условий, в рамках которых утверждается истинность тезиса.

Кроме того, если цель дискуссии – принятие решения, то сторона – протагонист может счесть нужным с самого начала дискуссии заявить о своих интересах. При этом следует различать выражение интересов и выражение варианта решения, предлагаемого протагонистом в соответствии со своими интересами. Они не могут быть предметом дискуссии («о вкусах не спорят»), вариант решения – может. Интересы могут выражаться явно, искажаться или скрываться, но это не делает их обоснованными тезисами.

Протагонист, завершая раскрытие своей точки зрения,  предоставляет возможность антагонисту задать вопросы уточняющего характера. Антагонист запрашивает недостающую ему информацию, но не возражает против предоставленной информации. Протагонист, отвечая,  выставляет новую информацию для разъяснения своей трактовки тезиса, но не обосновывает ту, которую он уже предоставил.

2. На второй стадии дискуссии протагонист развертывает аргументацию своего тезиса, а антагонист приводит свои возражения против нее. Выстраивать  свои возражения он может  в двух направлениях:   к конценсису;   к опровержению точки  зрения протагониста и своей победе.

Известно, что деловой человек предпочтет первый путь,  агитатор - второй. В обоих случаях в качестве контраргумента может применяться вопрос.  Используя вопрос как контраргумент, антагонист, во-первых, соглашается с выдвинутым тезисом, во-вторых, приводит противоречащий ему факт или неприемлемое следствие из тезиса.

Если протагонист успешно справляется с вопросами  с помощью контраргументов, то  его тезис становится более точным, аргументация  более совершенной и неуязвимой. При этом происходит сближение точек зрения сторон и более полный учет их интересов. 

 «Да … Но ... Соглашаясь – отрицаю», «Гибкий тростник». – такие выражения применяют для характеристики этого метода ведения дискуссии.

Классические его образцы составил древнегреческий философ Сократ (они  до нас дошли  в диалогах Платона). Сократ назвал свой способ ведения дискуссии «повивальным искусством». В дискуссии с использованием способа Сократа нет  победивших и  проигравших. Этот способ дает возможность обеим сторонам «сохранить лицо», резко снижает враждебность атмосферы дискуссии, повышает вероятность добросовестного исполнения решения.

Кроме того,  дискуссия, закончившаяся чьим-то поражением, конфликт, разрешенный в  ущерб кому-то, всегда несут в себе зародыш нового спора, конфликта, который затевает  ущемленная сторона, хотя бы в чувстве собственной компетентности сторона.

Антагонисту стоит крепко задуматься еще раз о целях дискуссии, о своих подлинных интересах, прежде чем воспользоваться методами опровержения в узком смысле  слова.

Если аргументация имеет непосредственной целью обосновать позицию, то задача контраргументации изменить позицию противника полностью или частично.

Построение и основные приемы контраргументации в дискуссии в целом имеют под собой логические основы опровержения как случая доказательства. Антагонист может не иметь в своем распоряжении сведений о фактах, годных для контраргументации. Тогда он может воспользоваться приемом «бумеранга»: применить для своих целей информацию, предоставляемую протагонистом. Антагонист ссылается на слова последнего при построении своих контраргументов и находит в речи самого же протагониста противоречие.

3. На заключительной стадии происходит соглашение сторон, поскольку сомнений больше не осталось. По  завершению дискуссии  необходимо зафиксировать, как разрешился спор: установлена ли истинность (ложность) первоначально выдвинутого тезиса или одна  сторона приняла точку зрения другой.

8.3. Ведение дискуссии

Дискуссия будет успешной, плодотворной, если она будет вестись по правилам. К ним относятся:

– общечеловеческие требования и правила рассуждений;

– специфические для дискуссии правила, касающиеся организации ее хода.

Рассмотрим  требования, которые необходимо выполнять в ходе дискуссии.

1. Любая дискуссия является обменом  информацией между сторонами, поэтому все требования к информации должны быть соблюдены (точность, ясность, последовательность, доказательность и др.).

2. «Деловая» дискуссия считается успешно проведенной, если принятым решением интересы обеих сторон в спорной области удовлетворяются полностью. Такой подход называется  конструктивным. 

3. Важной характеристикой логической культуры в процессе дискуссии является доказательство. Оно играет важную роль. Дискуссия является настоящим испытанием на прочность доказательности мысли.

4. Заинтересованность сторон в исходе дискуссии остро ставит вопрос о том, насколько совместимо с требованиями доказательности использование эмоций в качестве аргументов. «Юпитер, ты сердишься - тогда ты не прав» - говорили в прошлом.

5. Структуры и приемы аргументации в дискуссии, в основном, воспроизводят общие закономерности различных видов доказательства и правил логической аргументации. Наиболее часто используемая схема построения аргументации в дискуссии – косвенное доказательство (например, прием сравнения).

8.4. Запрещенные и разрешенные приемы дискуссии

Справедливо считается, что редко в чем так трудно проявлять хорошие стороны своей культуры, как в дискуссии. Тут важно сохранять достоинство, не углублять горечь поражения, обидной критики, уметь при любых обстоятельствах, победив или проиграв, уберечь себя от соблазна побольнее задеть личность оппонента.

В жизни, к сожалению, многие не способны воспринимать разницу во взглядах иначе, как перенося их на личную почву. Часто бывает, что на дискуссию смотрят, как на средство отомстить за обиду, унизить оппонента. Она превращается в некое подобие кровной мести, в стремлении   отмести, вопреки всем резонам критику. В ход идут обвинения в недостатке личных качеств оппонента, каких-то его поступков, или приписывание себе монополии на истину, используя при этом различные уловки. В дискуссии важно знать эти уловки. Их знание позволит:  повысить собственную культуру ведения дискуссии;   не допустить  со стороны оппонента применение уловок;  знать, к каким приемам может прибегнуть оппонент для выяснения истины.

Различают грубые и тонкие уловки. Наиболее грубые - это уловки  «механического характера». К ним относятся:

1. Не давать оппоненту говорить. Спорщик постоянно перебивает оппонента, старается перекричать или просто демонстративно показывает, что не желает его слушать (зажимает себе уши, свистит и т.д.).

2. «Захлопывание» – прием, порожденный убеждением, подчас не осознаваемым. 

3. «Чтение в сердцах – оппонент не столько разбирает ваши слова, сколько те тайны, которые заставили  их высказать.

4. Человеку нечего сказать в ответ на разумный довод оппонента, однако он делает вид, что мог бы сказать многое.

5. Ложный отвод довода. Довод оппонента сокрушителен или  ответ на него не находится. Тогда спешат заметить: «Это к делу не относится!», т.е. отводят довод.

К тонким уловкам в дискуссии относят  психические. Они основаны на знании некоторых свойств человеческой психики и некоторых наших слабостей. Самая грубая и обидная уловка - это раздражение оппонента и выведение его из себя. Для этого пускают в ход обращение к личности.

1. Личные выпады. Например, оппонент вместо критики тезиса, выдвинутого соперником, бросает обвинения, пытаясь дискредитировать его как личность в глазах публики.

2. Выведение из себя оппонента до желательной степени – спорящий доводит своего оппонента до того, что тот начинает горячиться и допускать ошибки.

3. Провокационные  вопросы из зала. Цель их – дискредитировать оратора и лишить его душевного  равновесия.

4. Казаться лучше, чем есть на самом деле или же «не уронить себя» в глазах оппонента. Сознательно или интуитивно прибегают к этой уловке те, кто не утруждает себя поисками фактов или теоретических доводов, голословно заявляя: «Это уже давно отвергнуто» или «Это всем известно …» и т.д.

5. Употребление неизвестных слов, бросаемых как обвинение.

6. Уловка, основанная на самолюбии человека.

7. Внушение. Убедительный тон и манера часто оказываются весомей самого основательного довода. Также действует часто заявления, что такой-то довод оппонента – «очевидная ошибка» и т.д. 

8. Если оппонент – человек не опытный, мыслящий медленно, то его стараются поставить в тупик в дискуссии, особенно при слушателях. Это делается чаще всего перед такими слушателями, которые мало понимают в теме дискуссии и судят об успехе или поражении по внешности.

9.  Отвлечение внимания оппонента от какой-нибудь мысли, которую хотят провести без критики.

10. Ссылки на авторитеты. Эти ссылки действуют на иных, как таран, пробивающий стену недоверия. Слабость обоснования не всегда прячется за спину одного авторитета, иногда она стремится «раствориться в толпе». Доказательство подменяется ссылкой на якобы общую признанность точки зрения,  а то  и на стереотипные представления, житейскую мудрость, пословицы: «Всем хорошо известно, что …», «Плетью обуха не перешибешь, поэтому …» и др.

 11. Двойная бухгалтерия. Почти все люди склонны двойственных оценок: одна для себя и для того, что нам выгодно приятно, другая – для чужих, особенно неприятных людей для того, что нам не выгодно, не по душе. При таком подходе один и тот же довод оказывается в одном случае верным, а в другом ошибочным, в зависимости от того, извлекаем мы из него пользу или нет.

12. Взвинчивание эмоций слушателей. Этот прием чаще всего применяется, когда надо одержать победу любой ценой. В этой ситуации оратор, тонко чувствующий настроение присутствующих, начинает подыгрывать этим настроениям, подлаживаться под них, представляясь лидером мнений.

13. Смещение акцента с обосновываемого тезиса. Разговор может быть переведен на другое положение или на одну  сторону тезиса, его часть, аспект. В этом случае дискуссия увязает в частностях, общий тезис забыт.

16. Подмена тезиса. В дискуссии эта ошибка возникает, когда аргументация направляется на обоснование положения, не являющегося тезисом дискуссии.

17. Хромая аргументация. Известно, что аргументы – совокупность суждений, обслуживающих исходный или итоговый тезис. Это принудительная сила доказательства. Чтобы аргументы стали действительной силой, они должны строиться по всем правилам логического искусства, которые вытекают из законов достаточного основания. Это означает, что аргументы должны быть: истинными; достаточными для данного тезиса; их истинность должна быть доказана независимо от тезиса. При этом аргументов должно быть достаточно, они должны быть хорошо проверены, поскольку введенные в оборот спора, они сразу оказываются под прицелом противника. Если хотя бы один аргумент окажется сомнителен, то под сомнение будет поставлен и сам тезис. Следовательно, начнет разрушаться вся система доказательств, то есть аргументы должны:  относиться к рассматриваемой области;  давать в совокупности достаточную информацию для подтверждения тезиса.

18. Аргументация к невежеству – это, когда человек способен определить  ложность тезиса только на том основании, что еще не доказана его истинность. Особого внимания соблюдение логической культуры требует, когда в ходе дискуссии накаляются страсти. Однако существует ряд уловок, которые «подливают масло в огонь», целенаправленно эксплуатируют эмоции,  провоцируют снижение способности здраво рассуждать.

19. Аргументация к личности (апелляция к личности, довод к личности) при  обосновании утверждений о поступках некоего  человека приводится в качестве аргументации высказывание об этом человеке, к конкретному поступку не относящийся, но составляющий эмоционально отталкивающий образ человека.

Основа мер против ошибок и уловок в дискуссии – знание и соблюдение правил  культуры ведения дискуссии по всем её разделам. Нарушение любого из правил может произойти в дискуссии непреднамеренно.  Тогда совершенная ошибка  называется паралогизмом. Она может быть обнаружена и использована другой стороной в ходе опровержения. Если же  правила нарушаются сознательно, то ошибка, получающаяся в результате, называется софизмом – уловка, попытка получить неоправданное преимущество одной из сторон в дискуссии.

Если уловка не вскрыта, не разоблачена другой стороной, то происходит манипуляция  аудиторией. В ее основе  (управление с помощью «скрытых пружин») лежит некое информационное преимущество одной из сторон в дискуссии, действительное или мнимое, полученное «нечестным» путем. Часть информации может быть скрыта от другой стороны, ложная информация может быть выдана за истину. Приемы нечестной интеллектуальной борьбы еще в античности входили в комплекс средств ведения дискуссии до победы любой ценой. 

Тот, кто заботится об успешном отстаивании своей позиции в дискуссии, должен  стараться опираться только на достоверную информацию и следить за  истинностью предоставляемой оппонентом информации. Как искаженная, так и ложная информация - это источники ошибок. «Преувеличение есть род лжи» – говорили древние. Часть информации может быть примитивно отброшена недобросовестным оппонентом, подобно тому, как цитату вырывают из контекста. Поэтому необходимо следить, чтобы оппонент не использовал ваши слова в необоснованно расширенном или суженном толковании, не приписал вам сказанное в относительном смысле (условном) как сказанное «сплеча» в абсолютном, безусловном смысле. Для таких уловок мы сами создаем почву, если информация, предоставляемая нами неопределенна по смыслу, или если мы не требуем точности от собеседника. Например, уловка может явиться в форме сравнения без достаточной конкретизации.

Для корректного поведения в дискуссии необходимо владеть средствами защиты против уловок. Для этого надо знать, что:

– многие люди хорошо натренированы в том, чтобы придавать своему опрометчивому поступку видимость разумной необходимости, но далеко не настолько, чтобы поступать так, как требует разум;

– интерпретация причин и мотивов поведения людей совершается как бы сама собой, незаметно для воспринимающего;

– только осмысление результатов воспринятого, их трезвый, спокойный анализ позволит приблизиться к адекватному пониманию человека.

Практика показывает, что не надо  мгновенно постигать сущность мотивов поведения своего оппонента и не исключать для себя или противника склонности к двойственности оценок того или иного явления. В дискуссии необходимо учитывать все,  и даже такие мелочи  как жесты, мимика, интонация, пространственное расположение оппонентов и др. 

8.5. Практические рекомендации как подниматься по ступенькам дискуссии 

Исследования показывают, что  успех дискуссии зависит от многих условий. Рассмотрим некоторые из них.

1. Для подготовки  дискуссии необходимо, прежде всего, создать рабочую группу  из числа наиболее активных слушателей. Задача группы – подготовить вопросы для дискуссии и свои собственные выступления, выбрать и пригласить специалистов по обсуждаемой проблеме, определить ведущего.

2. Не менее важно создать ситуацию ожидания в коллективе, где будет происходить дискуссия уже на этапе выбора темы.

3. При дискуссии особое значение имеет постановка вопросов и форма их подачи.

4. Требуется глубокое продумывание вопросов, раскрывающих содержание дискуссии. Их не должно быть мало. Перегружать программу  не рекомендуется. Кроме того, во время дискуссии не все предложенные вопросы могут быть рассмотрены. Ряд из них может стать информацией к размышлению. Если вопросов много, то это ведет к поверхностному анализу, ухудшает качественную сторону дела, снижает контакт с присутствующими. Задача состоит в том, чтобы, как и количество вопросов, так и их сложность были оптимальными. Если вопросы слишком трудные или, наоборот, слишком легкие, то они работать не будут.

5. Успеху дискуссий во многом способствует объявление о ней. Оно должно быть красочным и информационно насыщенным.

6. Как и во время подготовки, так и при  проведении дискуссии интерес и оживление вносят различные заповеди оппонентов. Они могут быть разыграны в виде сцен, представлены плакатами и т.п.

7.  Если дискуссия идет в небольшой аудитории, то мебель надо расставить полукругом, при этом   необходимо продумать, где  будет сидеть ведущий  во время её проведения. Известно, что расположение мебели по принципу  «круглого стола» увеличивает интенсивность взаимных контактов слушателей, их диалог между собой, а не только с ведущим. Кроме того, такое расположение участников дискуссии позволяет ведущему ориентироваться,  кто его поддерживает, а кто  представляет оппозицию.

8. При дискуссии участники никакими конспектами и записями не пользуются. Исключение составляют отрывки  из каких-то документов, ярко иллюстрирующих обсуждаемый вопрос, а также записи по прозвучавшим выступлениям, которые делаются, чтобы не забыть их содержание и проводить свои контраргументы.

9. Большую нагрузку несет заключительное слово ведущего дискуссию. По заключительному слову можно предложить следующие рекомендации:  быть кратким, ярким и убедительным;  указывать направления решения поставленных проблем;  опираться на более удачные и интересные выступления участников дискуссии;  содержать позицию ведущего по отношению к точкам зрения;   ставить новые проблемы перед присутствующими и вызывать желание разрешать их.  
8.6. Общение  с трудными людьми

При столкновении с трудным в общении человеком, следует использовать такой подход, который бы соответствовал конкретному характеру поведения. Эти подходы различаются для разных типов людей, но все они построены на следующих основных принципах:

А) осознайте, что человек труден в общении и определите к какому типу людей он относится (паровой каток / шермановский танк, скрытый агрессор / снайпер, разгневанный ребенок / взрывной человек, жалобщик (реалистические и параноидные), молчун / тихоня, сверхпокладистый);

Б) не попадите под влияние этого человека, его точки зрения, мироощущения; сохраняйте спокойствие и нейтралитет;

В)  если вы хотите уклониться от общения с таким человеком, постарайтесь поговорить с ним и выявить причины его «трудности»;

Г) постарайтесь найти способ удовлетворения его скрытых интересов и нужд;

Д) используйте совместный подход к разрешению конфликтов, которые начинают вырисовываться после отнесения поведения трудного человека к определенному типу, его нейтрализации или взятия под контроль. 
Таким образом, знание вышеназванных принципов позволит при общении с трудным человеком  избежать конфликтов и совместно решать в ходе дискуссии различные проблемы.

 Вопросы для самопроверки
1. Назовите исходные условия для начала дискуссии.

2. Каковы цели дискуссии?
3. Виды дискуссии и их  краткая характеристика.

4. Что включает в себя  организация дискуссии?

5. Назовите правила ведения дискуссии.

6. Охарактеризуйте запрещенные и разрешенные приемы дискуссии.

7. Назовите условия, способствующие успешному проведению дискуссии.

8. Как общаться с трудными людьми?
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Глава 9

АНАТОМИЯ  КОНФЛИКТА
9.1. Конфликт. Общая характеристика

Общепринятой теории конфликтов, объединяющей их природу, влияние на развитие коллективов, общества нет, хотя имеются многочисленные изыскания по вопросам возникновения и функционирования конфликтов, управления ими. В некоторых исследованиях «духовным отцом» теории конфликтов считается Гераклит, встречаются ссылки на Сократа и Платона. Достаточно часты обращения к Гегелю, к его учению о противоположности и борьбе противоположностей. Начало современным теориям конфликта положили работы К. Маркса, Ч. Миллса, Г. Спенсара, М. Вебера и др. 
Дефиниция «конфликт» (лат. conflictus  столкновение) в литературе трактуется как столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений или взглядов оппонентов или субъектов взаимодействия [2, 174];  столкновение, серьезное разногласие, спор [3, 292]; момент в межличностных отношениях двух субъектов, обладающих индивидуальным внутренним миром, когда между этими личностными структурами возникает противоречие, происходит столкновение личностных смыслов [4, 11] и др. Мы будем здесь придерживаться определения «конфликт», приведенного в работе [2]. На наш взгляд, оно наиболее полно отражает семантическое  значение этого понятия. 
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Рис. 16.  Основные  характеристики конфликта

Конфликты рассматриваются с позиций: психоаналитического  представления о природе индивида;  когнитивной психологии;  бихевиоризма; ролевых подходов; теории структурного баланса;   теории стратегии поведения в конфликтной ситуации; ориентации на актуальные действия; мотивов действий; системного подхода и др.   

Конфликты любого уровня и вида в обществе –- комплексное явление. Поэтому  методы их изучения многообразные. Приоритетность того или иного метода в каждом конкретном случае определяется видом конфликта. Например, если предметом изучения является  межличностный конфликт, то доминирующими методами будут социально-психологические. При анализе конфликтов между крупными социальными группами на первый план выходят социологические и политологические приемы исследования.
Конфликт   явление сложное, многообразное и далеко не однозначное. Он  считается неизбежным фактом социальной жизни. Конфликты порождаются в первую очередь не разностью экономических интересов, а они имеют под собой разные нравственные основы. Таким образом, конфликт – столкновение разных моральных выборов. Но моральный выбор – это и выбор между моралями, между системами моральных норм и нравственных требований. Конфликты  обнажают различие  человеческих «правд» т.е. представлений о справедливости и  всегда имеют нравственное измерение. Поведение человека в конфликте характеризуется большой степенью напряженности, как физической, так и психологической, потому что столкновение требует концентрации сил и сосредоточение всех духовных ресурсов на выход из положения. Общая характеристика  конфликта показана на рис. 16.

Характерными чертами конфликта являются: неопределенность исхода, т.е. ни один из участников конфликта заранее не знает решений, которые принимают другие участники; различие целей, отражающих как не совпадающие интересы различных сторон, так и многосторонние интересы одного и того же лица; образ действий каждой из сторон.

К основным признакам конфликта можно отнести: наличие ситуации, воспринимаемой  участниками, как конфликтная;  неделимость объекта конфликта, т.е. его предмет не может быть поделен справедливо между участниками конфликтного взаимодействия;  желание участников продолжить конфликт.
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Рис. 17.  Модель конфликта
Конфликты выполняют следующие функции: 

1.  Объединяющая. Конфликт внутри группы может способствовать её сплочению или восстановлению внутреннего единства в том случае, если последнему угрожает вражда или антагонизм членов группы. 

2. Социальных изменений. Конфликты  содействуют изменению или обновлению внутригрупповых норм и отношений в соответствии с насущными потребностями отдельных индивидов или подгрупп.

3. Адаптивная. Социальный конфликт есть способ адекватного приспособления социальных норм к изменившимся обстоятельствам.

4.  Распада социальной структуры. Если же противоборствующие стороны не разделяют более ценностей, на которых базировалась законность данной системы, то внутренний конфликт несет в себе опасность распада социальной структуры.
Каждый из конфликтов независимо от причин его возникновения имеет следующую структуру:

1. В конфликте обозначены стороны – участники конфликта и их характеристики.

2. Налицо несовместимость ценностей и измерений сторон.

3. Поведение конфликтующих сторон, характеризующееся стремлением разрушить планы и намерения друг друга.

4. Применение силы с целью повлиять на поведение другой стороны в нужном для себя направлении. Схематично модель конфликт можно представить следующим образом (рис. 17).  Кроме того, модель конфликта может быть выражена следующей формулой:

К = КС + И + КВ + ИК,

где: К –  конфликт; КС –  конфликтная ситуация; И –  инцидент; КВ –  конфликтные взаимодействия; ИК – исход конфликта.
К причинами конфликта относятся:

1. Информация. Она может быть приемлема для одной стороны и неприемлема для другой. Наиболее часто встречаются факторы: неполные и неточные факты; нарушение принципа конфиденциальности информации, которая может оскорбить ценности одной из сторон; дезинформация; слухи; вопросы количества и качества и др. 
2. Структура.  Она связана с существованием формальной или неформальной организацией социальной группы. Они могут включать следующее: распределение власти в организации;  статусно-ролевые положения и притязания работников; несоответствие прав и обязанностей, в частности неэффективные, слишком расплывчатые или устаревшие должностные инструкции; система безопасности; нормативная основа организации; система  мотивации работников;        неблагоприятные условия работы, несовершенная оплата труда; низкий уровень трудовой и исполнительной дисциплины и др.

3. Ценности. Они включают в себя  принципы, которые мы возлагаем или отвергаем, выполняем, пренебрегаем, забываем,  сознательно и даже намеренно нарушаем. Кроме того, существуют принципы, следование которым ожидают от нас другие и мы от других. Ценности вносят в социальную группу чувство порядка и сознания и цель существования (общественные, групповые, личностные системы убеждений, верований и поведения, идеологические, культурные, религиозные, этические, политические, профессиональные и региональные ценности и нужды и др.).

4. Отношения. Они связаны с удовлетворением от взаимодействия или его отсутствия между двумя или более сторонами. При этом важно учитывать следующее что: основу отношений; их сущность; ожидание от взаимоотношений; значимость для себя и других; длительность и историю отношений; совместимость сторон в смысле поведения, личных и профессиональных целей и личной сочетаемости; баланс силы в отношениях; вклад сторон в отношениях; различия в образовательном уровне, жизненном и профессиональном опыте; уровни доверия и авторитетности и др.
5. Поведение. Оно включает  в себя манеры и стили поведения людей, которые могут:  задевать  наши ценности или ценности тех, кто нам не безразличен;  угрожать нашей безопасности;  постоянно отвлекать нас, вызывать стресс, неудобство, дискомфорт, смущение;  подрывать самооценку;  казаться односторонними, несправедливыми, беспричинными, непредсказуемыми и безответственными;  эксплуатировать отношения;  вызывать страх;  не оправдывать положительных ожиданий;  быть насильственными и эгоистичными, неуместными и грубыми;  нарушать обещания и др. К конфликтам располагает следующее поведение: высказывание партнеру, подозрения в его негативных побуждениях, открытое недоверие;  перебивание собеседника при высказывании им своего мнения, несдержанность;  открытое проявление личной антипатии к человеку;  постоянные или частые мелочные придирки; пренебрежение значимости роли человека; его отрицательная оценка; «навешивание ярлыков»; угроза;  подчеркивание разницы между собой и собеседником не в его пользу;  заниженная оценка вклада партнера в общее дело; преувеличение собственного вклада, своей роли; устойчивое нежелание признать свои ошибки или чью-то правоту;  постоянное навязывание своей точки зрения; неискренность; нарушение персонального физического пространства;  обсуждение интимных проблем собеседника; резкое убывание темпа беседы, её неожиданное свертывание; игнорирование  попыток собеседника сгладить противоречие и совместно найти оптимальное решение возникающей проблемы.
6. Инновации. Современные социально-экономические условия определили быстрый темп интегративных и инновационных процессов всех социальных институтов и организаций. Данные процессы вызывают активные противодействия и сопротивления работников. Группу неизбежных проблем инноваций составляют следующие противоречия: объем последствий; изменение и стабильность; старое-новое; сначала хуже. Наиболее распространенными причинами сопротивления переменам считают следующие: состояние неопределенности; ощущение возможности личных потерь; недоверие в то, что перемены приведут к улучшению  положения;  ощущение опасности, угрозы, защищенности; ощущение возможности увольнения; ощущение потери статуса; нежелание перемен в отношениях с коллегами; убеждение, что изменения не обязательны для организации и др.  А.И. Пригожин выделяет три группы причин инновационных конфликтов в организации:  а) психологические (неразвитые достижимые мотивации, проще купить за границей и др.); б) социальные (заинтересованность, сохранить существующие, инерционность организации, социологическая необеспеченность и др.); в) экономические          (дешевизм рабочей силы, отсутствие связи доходов с качетсвом труда, инвестиции и др.). Достаточно часто в инновационном процессе происходит столкновение интересов руководителей различных подразделений, По мнению А.И. Пригожина, именно инновации являются одной из главных причин конфликтных управленческих отношений [9].

7. Норма.  Одним из типичных социальных конфликтов выступает столкновение между нормативными предписаниями и реальным положением дел. Стержнем в характеристике конфликта и конфликтного поведения выступает норма (социальная и психологическая; личностная, групповая и межгрупповая), а также реакция участников взаимодействия на соблюдение / несоблюдение этих норм. Нормы могут быть юридическими и этическими, культурными, совпадающими / несовпадающими, приемлемыми / неприемлемыми, формальными / неформальными, зафиксированными / незафиксированными и т.д. Кроме того, следует учитывать некоторые деформационные процессы самой социальной нормы, что является причиной конфликтов на всех уровнях социального взаимодействия –  начальным звеном деформаций является отставание функций социальных институтов от объективных изменившихся условий жизни, потребностей социально-экономического, политического, культурного и нравственного развития общества. Это влечет за собой изменения в социальном поведении различных групп и слоев населения  и соответствующий пересмотр ценностных ориентаций;   изменения ориентаций и форм поведения приобретают все более распространенный характер и, с одной стороны, вызывают рост межличностных конфликтов, а с другой, ведут к нарушениям социальных норм, регулирующих соответствующие отношения. Таким образом, деформируется не сама норма, а ситуация, на которую она была рассчитана. Следовательно этот процесс не контролируется и не вызывает адекватной социальной реакции. Он углубляется в следующих направлениях: социальная норма фактически перестает действовать; набирает силу «теневое нормотворчество»; функционирование социальных институтов заменяется неформальными связями и отношениями, которые в свою очередь, приобретают институциональный характер; происходят существенные и большей частью необратимые изменения и деформации во всей системе общественных отношений;   растут социальные противоречия, которые в свою очередь провоцируют социально отклоняющееся поведение в различных    формах и разновидностях; наблюдается ухудшение структуры и динамики антиобщественного поведения.

Исследуя причины конфликтов в организациях, авторы в работе [6] подчеркивают, что многие кажущиеся «деловыми» конфликты – на самом деле конфликты, замешанные на чувствах и взаимоотношениях. Результат: напряжение не устраняется; если деловая часть безупречно отрегулирована,  напряжение переносится на другой «театр военных действий». Понимание причин конфликтов позволяет спрогнозировать возможные последствия межличностных отношений, которые могут выступать источником конфликтов.
Анализ причин конфликтов позволяет отметить, что мерами по их предотвращению могут стать:  формирование определенного стиля мышления, позволяющего анализировать проблему, принимать продуктивные решения, позиции «децентрации», то есть отказа от признания своей точки зрения как единственно возможной;  умение находить возможность компромисса, пути сотрудничества, обеспечивающие продуктивную совместную деятельность;  освоение коммуникативных умений, позволяющих обеспечить соответствующие взаимоотношения в процессе осуществления деятельности, а именно умение слушать и понимать другого, умения доказывать, аргументировать свою позицию, оппонировать, не задевая достоинство другого человека.
К предпосылкам возникновения конфликта относятся: несовпадение рассуждений; особенности восприятия людьми друг друга; субъективная предрасположенность к конфликтам.

 В литературе  выделяются четыре возможных варианта разрешения конфликта между противостоящими сторонами  А и Б:

1) А выигрывает за счет Б.

2) Б выигрывает за счет А.

3) обе стороны оказываются в проигрыше, хотя каждая надеялась на благополучный исход.

4) обе стороны могут оказаться в выигрыше в разных отношениях на основе компромисса, взаимных уступок, взвешивания   возможных потерь в ходе самого конфликта

В основе любого конфликта лежит конфликтная ситуация,  включающая либо  противоречивые позиции сторон по какому-либо поводу, либо противоположные цели или средства их достижения в данных обстоятельствах, либо несовпадение интересов, желаний, влечений оппонентов и т.д. [5]. Элементами конфликтной  ситуации являются   (рис. 18): 
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Рис. 18. Структура конфликтной ситуации

– субъекты возможного конфликта (отдельные личности, сами личности, социальные группы, организации и др.); 

– интересы, цели, принципы сторон (должны быть противоречивыми и  значимыми для конфликтующих сторон); 

–  объект конфликта. Это то, на что претендует каждая из сторон, получение чего одним из участников полностью или частично лишает другую сторону возможности добиться своих целей; 

– условия протекания конфликта. Он существенно зависит от внешних условий. Основой выступает социально-психологическая среда, представленная обычно социальными группами с их специфической структурой, нормами, ценностями и т.д.;

– образы конфликтной ситуации. Каждый участник конфликта имеет отдельные представления: а) о   себе (своих мотивах, целях, ценностях, возможностях и др.); б)  о противоположных сторонах (их мотивах, целях, ценностях возможностях и др.); в) о среде, в которой складываются конфликтные отношения. Эти образы -  идеальные картины конфликтной ситуации, а не сама реальность. Они определяют конкретное поведение участников конфликта. Отношение образов и реальности весьма сложны и они допускают случаи серьезного расхождения. 
Всякий реальный конфликт развивается и протекает во времени, то есть представляет собой процесс, состоящий из определенных стадий.

Первая стадия – возникновение объективной ситуации. 

Вторая стадия – увеличение количества проблемных ситуаций и углубление первичной проблемной ситуации, осознание ситуации как конфликтной хотя бы одним из ее участников. На этой стадии могут быть два пути развития конфликта:  переход участников к конфликтному поведению;  стремление одного или обоих участников предотвратить конфликт. На второй стадии возможны ситуации:

А) когда правомерность требований и притязаний разных сторон изначально отвергается, вторая стадия переходит к конфликтному поведению и повышению конфликтной активности участников конфликта. 
Б) второй путь более целесообразен. Успех его зависит от ряда причин (например, личности руководителя, принципов руководства и т.п.).

Третья стадия – непосредственный переход к конфликтному поведению. Каждая из сторон стремится блокировать достижение цели противоположной стороны, активно реализовать свои намерения. Это приводит к обострению эмоционального фона конфликтного поведения и изменению характера конфликта в сторону его ужесточения, вовлечения в конфликт новых лиц. Эмоции еще больше обостряют конфликтное поведение сторон.

Четвертая стадия – нарастание эмоциональной напряженности, сопровождающей конфликтные взаимодействия, которая может оказать как мобилизующее, так и  дезорганизующее влияние на поведение участников конфликта; изменение отношения к проблемной ситуации и конфликта в целом; разрешение конфликта.
В связи с тем, что возникновение конфликтов неразрывно связано с  разными сторонами деятельности  человека, количество и разнообразие конфликтов достаточно велико. Для того чтобы легче ориентироваться в их многообразии  и иметь возможность выбрать адекватный метод реагирования, диагностики и управления приведем классификацию конфликтов (рис. 19).
1. По способу разрешения конфликты делятся на:  антагонистические;  компромиссные.

2. В зависимости от природы возникновения выделяют конфликты: социальные (межнациональные, национальные, этнические);  организационные;  эмоциональные или личностные; производственные.

3. С учетом напряженности воздействия конфликты могут быть:  вертикальные;  горизонтальные.

4. По степени выраженности различают конфликты:  открытые; скрытые.

5. В зависимости от количества участников конфликты бывают:  внутриличностные;  межличностные;  между личностью и группой;  межгрупповые.
6. По причине возникновения конфликты бывают:  ситуативные и  тотальные.

7. По форме проявления конфликты подразделяются:  конструктивные;  стабилизирующие;  деструктивные.
8. Неопределенность экспектаций (система ожиданий или требований относительно норм исполнения индивидом ролей социальных) порождает три типа социальных конфликтов  в условиях совместной деятельности людей: а) внутриролевые – противоречивость представлений о совокупности прав и обязанностей людей, выполняющих одну и ту же роль;  б)  межролевые –   индивид вынужден одновременно исполнять роли, которые предъявляют к нему несовместимые или трудно совместимые требования (например, токаря переводят в бригадиры и т.д.); в)  конфликты типа «Я - роль» –  возникают в ситуациях, когда роль не позволяет реализовать творческий потенциал индивида, либо когда его личностные качества не соответствуют этой роли.  
Рассмотрим содержание внутриличностного, межличностного, между личностью и группой, межгруппового, конструктивного, стабилизирующего, деструктивного, ситуативного и тотального конфликтов.

[image: image18]
Рис. 19. Классификация конфликтов
Внутриличностные конфликты являются порождением амбивалентных (несогласованность, противоречивость нескольких одновременно испытываемых эмоциональных отношений к некоторому объекту) стремлений  субъекта. Они связаны с работой в организации и могут принимать различные формы. Одна из наиболее распространенных  форм –  ролевой конфликт, когда различные роли человека предъявляют к нему противоречивые требования.
Межличностный конфликт  –  конфликт возникающий из-за антипатии, личной неприязни друг к другу на основе несовпадения ценностей, установок, норм поведения и т.п. Эти конфликты теснейшим образом переплетены с личностными и кадровыми коллизиями, с практикой продвижения персонала в рамках данной организации, с борьбой за распределение наиболее важных позиций в её собственной структуре. Они могут также быть связаны  с разработкой различных стратегий поведения соответствующих организаций, с выработкой критериев эффективности ее совокупной деятельности. Межличностный конфликт зачастую протекает ожесточенно, враждебно, носит затяжной, длительный  характер. К таким   относятся конфликты  между: работодателем и наемным работником;  руководителями структурных подразделений за определением производственной, маркетинговой политики организации и т.д.; конфликт, в основе которого лежат симпатии и антипатии между администратором и работником; конфликт из-за получения более выгодной работы; конфликт из-за влияния в организации, фактически из-за власти и т.д. В межличностных конфликтах выявление и оформление интересов и целей  представляют собой значительную часть процесса разрешения, если он организован с установкой на продуктивное разрешение и протекает в форме переговоров.  При этом интересы сторон могут иметь существенные различия при совпадении целей и, наоборот, различные цели могут преследоваться при общем интересе. Важно при анализе конфликтной ситуации не противопоставлять интересы и цели, а сопоставлять их.

Конфликт между личностью и группой.  Неформальные группы устанавливают свои собственные нормы поведения, характер общения. Каждый член такой группы обязан соблюдать. Отступление от принятых норм группа рассматривает как негативное явление, возникает конфликт между личностью и группой. Другой конфликт этого типа –   между группой и руководителем. Наиболее тяжело такие конфликты протекают при авторитарном стиле руководства. 

Межгрупповой конфликт. Организация состоит из множества формальных и неформальных групп, между которыми могут возникать конфликты. Например,  между руководством и исполнителями,   работниками различных подразделений, неформальными группами внутри подразделений,  администрацией и профсоюзом. Частым примером межгруппового конфликта служат  разногласия между высшим и более низким уровнями управления,  линейным и штабным персоналом.

Конструктивные конфликты оказываются полезными, ибо они обнажают суть противоречий так, что стороны могут понять свою взаимную неправоту или чрезмерность своих притязаний, оппоненты не выходят за рамки деловых аргументов и отношений. При этом могут наблюдаться различные стратегии поведения:  соперничество; сотрудничество; компромисс;  избегание;   приспособление. Обобщенное выражение этих стратегий поведения характеризуется как корпоративность и напористость [2, 175].

Стабилизирующие конфликты по своим масштабам  чаще всего малые конфликты, которые быстро разрешает хороший арбитр.

Деструктивные конфликты разрушают устоявшиеся нормы межличностных отношений и отбрасывают стороны назад к более примитивным нормам. Участники такого конфликта энергию свою тратят на противодействие друг другу, диалог сопровождается взаимными оскорблениями, решение проблемы становится невозможным. 

Ситуативные конфликты могут превращаться в конструктивные и малые. Они вызваны локальными столкновениями личных интересов.
 Тотальные конфликты чреваты непосредственными последствиями. Они вызваны  столкновением интересов больших социальных групп. 
По мнению психологов, конфликт может оказывать на человека как положительное, так и отрицательное воздействие.

К положительным воздействиям конфликта относятся:  ускоряет процесс самосознания;  формирует определенный набор ценностей;  способствует осознанию общности, возникновению официальных или неофициальных сообществ; приводит к объединению единомышленников, внутри и между группами; расставляет приоритеты; играет роль предохранительного клапана для безопасного и даже конструктивного выхода эмоций; стимулирует разработку систем справедливого предотвращения, управления и разрешения конфликтов; способствует получению новой информации; стимулирует к изменениям и развитию.

Конфликт оказывает  отрицательные воздействия: угрожает нарушению необходимого порядка в социальной системе; препятствует осуществлению быстрых перемен; приводит к потере поддержки; ведет к действию/ответному действию вместо тщательного взвешенного ответа; подрывает доверие; вызывает разобщенность; меняет приоритеты так, что ставит под угрозу другие интересы; сокращает сферы сотрудничества; снижает производительность, усиливает рост текучести кадров; обостряет чувство неудовлетворенности собой и отрицательное эмоциональное состояние; увеличивает конкуренцию между группами, усиливает влияние групповых норм; сосредотачивает внимание на борьбе между группами, переносит внимание с общей задачи организации на конфликт.

Разрешение конфликтов связано с различными последствиями. Если конфликт разрешен  неправильно, то возникают следующие   последствия: тревога; уход; проволочки; беспомощность; смятение; одиночество; низкая производительность; вялость; затаенный гнев; развал; отрицание; отход; экскалация; поляризация; высокое  кровяное давление; стресс; усталость; болезнь; битая посуда и др. 

Правильное разрешение конфликта ведет к следующим последствиям: все идет гладко; покой; веселье; кипучая энергия; счастье; открытость; эффективность; ощущение силы; облегчение; радость общения; чувство успеха; ощущение расширения возможностей; чувство локтя; перемены; рост положительных личностных качеств; расширение взаимоотношений; мир расслабления; крепкое здоровье; спокойный сон и др.
Жизнь без конфликтов невозможна, ибо в них, как уже сказано отражаются противоречия экономических, психологических и социальных интересов. Это означает, что каждый должен владеть технологией выхода из конфликта. Мы рассмотрим подход, предложенный А.Я. Найном в работе [7].
9.2. Четырехшаговый метод преодоления разногласий

В основе четырехшагового метода лежат кардинальные правила, объявляющие ложные рефлексы вне закона. Эффективность этого пути к достижению согласия между людьми и к их плодотворному сотрудничеству вытекает именно из запрещенных этих импульсов.
Кардинальные правила –  межличностный эквивалент «правил морского боя», в которых утверждаются права и одновременно предупреждается эскалация враждебных действий.

1. Не прерывайте общения ни из-за фрустрации или чувства безнадежности, ни в качестве ответного тактического шага против другого человека.

2. Не применяйте силовых игр, чтобы «выиграть» в борьбе за власть с помощью принуждения, угроз, ультиматумов или физической силы.

Если эти  кардинальные правила  станут нормой  поведения при использовании четырехшагового метода, а также в повседневном общении дома и на работе, они помогут   преодолевать разногласия и поддерживать хорошие отношения во всех сферах жизни. Схематично алгоритм преодоления разногласий показан на рис. 20.
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Рис. 20. Алгоритм преодоления разногласий

Первый шаг. Необходимо найти время для диалога.  Один из наших ложных рефлексов – уход от общения.  Избегание контакта подтверждает, что конфликт остался неразрешенным. Без общения, нельзя прийти ни к какому соглашению. Поэтому первым и наиболее важным требованием является определение времени разговора. Нужно убедить другого партнера,  что не требуется никаких обязательств, кроме следующих: рассказать о том, как он видит ситуацию; во время этого диалога  воздерживаться от запугивания, угроз или давления, чтобы не прийти к результату «выигрыш –  проигрыш»; физически присутствовать и быть внимательным в течение условленного периода времени.
Позаботьтесь о том, чтобы другой партнер по общению дал  обещание не прерывать общение, пока не кончится условленное время, даже если продолжение диалога  будет казаться ему бесполезным.   Обязательство не уходить является следующим правилом. Окончание встречи должно происходить только по обоюдному согласию.
Важным правилом является отказ от применения физической силы. Раздраженный тон, личные выпады и оскорбления, унижение расового и национального достоинства не способствуют прогрессу переговоров.
Второй шаг. Необходимо подготовить условия, под которыми подразумевается время и место проведения диалога (третий шаг). Для создания условий эффективного общения необходимо тщательно продумать обстановку (место, длительность диалога, конфиденциальность, время дня или день недели и т. д.).

Третий шаг. Необходимо совместно обсудить возникшую проблему. Встреча для переговоров – основная составная часть четырехшагового метода. Встреча состоит из четырех частей: вступительная часть, приглашение к разговору, диалог и прорыв.

Диалог. Во время диалога, который занимает большую часть встречи, выполняется две задачи:  и вы и другой партнер по общению должны быть постоянно вовлечены в активный диалог друг с другом (основной процесс);  поддерживайте жесты примирения, которые делает другой, и предлагайте их сами, если вы можете делать это искренне.

Основной процесс – форма диалога, которая необходима, чтобы эффективно преодолевать межличностные разногласия и разрешать конфликт. Типичные ошибки, допускаемые  в основном процессе:  выговорите о предметах, которые не относятся к вашим взаимоотношениям (погода, события дня, техническая информация и др.);   выговорите свое мнение о других людях (сослуживцах, членах семьи) как будто у них находятся ключи к решению вашей проблемы;  рассказывайте анекдоты;  сдача позиции, выражая безысходность;  погружение в молчание.

Когда другой отклоняется, восстановите основной процесс  замечанием по поводу направления разговора. Оно  помогает больше, чем критика. 

Эмоциональная готовность отказаться от первоначальных требований частично является результатом разрядки в таком диалоге. Дайте возможность другому собеседнику выразить свои мнения, взгляды, чувства, суждения. Считайте своей задачей помочь другому собеседнику изложить свои взгляды на спорные вопросы.

Так как вы  управляете диалогом, то именно ваша задача быть наготове и вовремя отреагировать на дружеские замечания оппонента. Когда он делает жест примирения, постарайтесь оценить его, даже, если вы все еще сердиты. То, что вы поддержите дружеские замечания другого, поощрит его делать аналогичные замечания в дальнейшем. Эти жесты примирения помогут вашему движению в направлении прорыва.

Жесты примирения всегда ставят человека, который их делает, в уязвимое положение. Другой собеседник получает возможность воспользоваться этим, чтобы «выиграть очко».

Отвергая попытки другого оппонента примириться, вы применяете обычную ответную тактику всех споров. Но, поступая, таким образом, вы подрываете доверие и расширяете ту брешь, через которую нужно проложить мост. Диалог – не  обычный спор. Для многих людей выигрывать очки, возможность уже стало дурной привычкой, старайтесь так не поступать.

Этот процесс не позволит вам и другому потакать ложной безопасности и привычным ложным рефлексам. Он поможет вам заменить деструктивные модели поведения кардинальными правилами, чтобы сделать встречу конструктивной.

Выполняя эти две задачи – поддерживать основной процесс и жесты примирения – вы создаете условия, при которых можно добровольно прийти к согласию. Прорыв происходит, когда вы и другой изменили свои позиции от противостояния («Я – против – тебя») на поиск решения («мы против – проблемы»).

В большинстве случаев определенное, хотя и ограниченное соглашение может быть достигнуто в одном диалоге.

Четырехшаговый метод помогает преодолеть наиболее типичные трудности, возникающие на пути к соглашению в межличностных отношениях, а именно: ложные рефлексы. Простой разговор с глазу на глаз в соответствующих условиях, подчиняясь кардинальным правилам, помогает людям преодолеть разногласия и построить более удовлетворительные взаимоотношения.

В четырехшаговом методе особенно полезны три умения: слушать, вести переговоры и быть настойчивым.

Если говорить и слушать –  две составляющие единого процесса вербальной коммуникации, то умение слушать – более благородная его  часть.

Слушание показывает нашу открытость тому, что говорит другой оппонент. Восприимчивость в диалоге показывается некоторой группой приемов: поддерживать постоянный контакт глаз; не прерывать;  не давать советов; подводить итог тому, что вы услышали; делать рефлективные замечания, показывая, что понимаете, что чувствует другой. Таким образом, слушая, мы показываем, что не прячемся за непроницаемым щитом, а открыты и восприимчивы.

Лучшей моделью диалога являются переговоры, основанные на определенных принципах [8]. Она состоит из четырех основных правил взаимодействия.

1.  Отделите человека от проблемы. Постарайтесь избежать обсуждения личных качеств как ваших собственных, так и другого. Вместо этого полностью уделите внимание проблеме – вопросам, по которым надо прийти к согласию.

2.  Сконцентрируйтесь на интересах, а не на позициях. Если вместо того, чтобы спорить по поводу позиций, мы исследуем лежащие в их основе интересы (свои и другого), тогда может появиться взаимовыгодный вариант решения.

3.  Изучите варианты, которые могут удовлетворить обоих. Попытка договориться на уровне интересов уменьшает накал спора, а это в свою очередь, помогает поиску взаимовыгодного решения. В поисках возможных решений иногда используется мозговой штурм. 

4. Найдите объективные критерии. Чтобы достичь соглашения, надо принять совместное решение. Оно всегда основываются на критериях, которые характеризуют его как плохое или хорошее. В практике существуют три формы поведения:

– агрессивность  поведения по отношению к человеку, при котором нарушаются права, заставляет  переходить его к обороне. Это вызывает противодействие и  он, в свою очередь, сам начинают вести себя агрессивно (это обычная форма поведения, когда мы чувствуем необходимость защищаться); 

– подчиненность может быть полезна, как временная стратегия для избежания конфронтации, но она сеет семена обиды, которые в будущем прорастут в конфликт;
– настойчивость – поведение, когда кто-то настаивает на своих правах, не нарушая права другого. Используется для преодоления разногласий.

Таким образом, если во время диалога вы будете слушать, отстаивать свои интересы и вести переговоры на основе вышеназванных принципов, то это поможет вам достичь прорыва.

Шаг четвертый. Заключите договор. Договор – не просто добрая воля, он описывает отношения друг с другом в будущем. Наиболее успешные договоры сбалансированы, поведенчески специфичны. Они  оформляются в письменном виде. Договор должен быть сбалансирован в любом случае, нашли ли партнеры сходство интересов или пошли на честный компромисс, предполагающий уступки. Это значит, что для каждого участника договора он должен быть лично выгоден. Выгода не обязательно будет одинаковой, но договор должен стимулировать каждого выполнять в будущем свою часть соглашения. Договор закрепляет в специфических  формах: дух доброй воли, который свойственный прорыву. Проверке поддаются соглашения об определенном поведении, которое можно увидеть или услышать. Таким образом, должно быть четко отражено в соглашении, кто, что именно, когда, как долго и при каких условиях делает. Если в договоре описано поведение, легко будет определить, как оно выполняется каждой стороной.

Во время составления договора полезно проверить его части на поведенческую специфичность. Хорошо задать следующие вопросы:

– Как я пойму, что вы (уважаете мои интересы)?

– Что вы будете делать, чтобы показать, что вы (открыты и искрение)?

– Что я увижу и услышу?

В результате возникает взаимное понимание того, как будет выполняться договор. Никакой договор не будет действенным, если каждый участник не возьмет на себя свою долю ответственности. Полезно заранее договориться о сроках действия соглашения.

Вопрос о необходимости составления договора сводится к следующему:

1. Если решения или правила поведения, относящиеся к спорному вопросу, требуют согласия или участия обоих партнеров, то договор заключить необходимо.

2. Если это не так, заключение договора не обязательно.

Таким образом, используя четырехшаговый метод преодоления разногласий, помните о жизненно важном основном процессе: разговор с глазу на глаз о вопросах, вызвавших разногласия, не прерывая его и так долго, как это необходимо для достижения прорыва. Во время диалога действуйте по заранее намеченному плану, а не по чувству. Такое решение требует больше смелости, чем опыта.

9.3. Формы и методы активного общения как способ предупреждения конфликта
Характеристики диалогового стиля общения (установление отношений сотрудничества    сначала через подстраивание к партнеру по общению; бескорыстно-альтруистическое сосредоточение на нем и затем  к безоценочному принятию его; признание принципиального равенства личностных, а не статусных позиций участников диалога; их равноправности в доверительном диалоге и в совместной деятельности) позволяют заключить, что овладение стилем диалога специалистами является одним из  средств предотвращения и преодоления конфликтных ситуаций в их профессиональной деятельности.

Практика показывает, что основными направлениями минимизации числа конфликтов  являются:  уменьшение объективных предпосылок возникновения конфликтов; устранение субъективных условий их возникновения, а именно повышение коммуникативной компетенции людей, их психологической грамотности; освоение ими способов продуктивного мышления, практических умений и навыков выработки совместных решений и т.д.

Специфической особенностью делового общения  является то, что оно сопровождает любую человеческую деятельность. От содержания и характера его в значительной мере зависит его эффективность. Исследования  показывают, что освоение основ общения стихийным образом в процессе жизнедеятельности далеко не всегда дает положительный результат. Поэтому, не полагаясь на небезызвестное «жизнь научит», в процессе подготовки специалистов необходимо предусматривать использование таких методов  и форм организации обучения, которые  позволяли бы в ходе образовательного процесса ставить и реализовывать педагогическую задачу «освоение способов продуктивной коммуникации».

Реализация этой цели возможна при  использовании разных форм повышения квалификации специалистов: а) прослушивание определенных курсов в условиях стационарного обучения в учебных заведениях системы повышения квалификации; б) прослушивание курсов  в процессе повышения квалификации непосредственно по месту работы.

Использование в процессе делового общения таких организационных форм можно рассматривать как определенную меру профилактики конфликтов, обеспечивающую снижение опасности их появления и в случае возникновения конфликтов, повышение их продуктивного разрешения.

При выборе  средств реализации этих задач необходимо учитывать, что в реальной  жизнедеятельности человеку приходится постоянно вступать в межличностные отношения, в процессе которых устанавливаются соответствующие виды общения и принятия решений. Поэтому важно использовать такие формы организации образовательного процесса, которые моделировали бы не только содержание какой-то деятельности, но и отношения, в которые вступают люди в процессе её выполнения. 

 Данным требованиям соответствуют так называемые активные  методы организации образовательного процесса, которые обладают большими педагогическими возможностями, обеспечивая не только усвоение знаний, но и развитие мышления, и повышение коммуникативной компетенции специалистов.

Активные методы  предусматривают освоение и использование логического анализа как инструмента познания. Цель активных методов – развитие мышления и достижение взаимопонимания. Известно, что мысль, сформулированная говорящим, может быть принята слушателем, если логика речи говорящего соответствует мыслительным моделям слушателя. Задачей говорящего является, таким образом, упорядочить, структурировать, систематизировать в своем сообщении видимый хаос событий и явлений.

Человек, обладающий логическим анализом: а) тренирует свою собственную мысль; б) делает свою мысль доступной для понимания других людей. Практика показывает, что чем логичнее изложение, тем сильнее убеждающее воздействие.

Другим необходимым условием эффективности образовательного процесса должно быть вовлечение в общение всех субъектов деятельности в качестве равноправных партнеров. Характер и стиль общения для реализации стоящих перед ними целей имеют важное педагогическое значение.

Использование активных форм   и методов обучения предоставляет возможность содействовать развитию навыков и способов ведения продуктивного диалога в деловом общении. Его реализация  с применением активных форм и методов обеспечивают высокую его эффективность за счет соединения различных видов деятельности (труд, учение, игра) и общения в наиболее продуктивно работающие комплексы. Это позволяет добиться высоких результатов не только в усвоении знаний, но и освоение способов продуктивного мышления, коммуникативных умений и навыков.

Для достижения поставленных целей могут быть использованы  лекционные занятия, самостоятельная работа, занятия в игровой форме, обучение на конкретных ситуациях, профессиональные дискуссии, моделирование конфликтных ситуаций и др.

 Вопросы для самопроверки
1. Что собой представляет конфликт?  Назовите основные характеристики конфликта.

2. Что лежит в основе конфликта?  Назовите основные элементы конфликтной ситуации.

4. Какие причины  вызывают конфликт?

5. Какие вы знаете виды конфликтов? Дайте краткую их характеристику.

6. Какие  этапы включает четырехшаговый метод преодоления разногласий.

7. Назовите формы и методы активного общения как способа преодоления конфликта.
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Глава 10

КОНСТРУКТИВНЫЕ СПОСОБЫ ВЫХОДА ИЗ КОНФЛИКТОВ
10.1. Стратегия  поведения в конфликтной ситуации

Для более успешного разрешения конфликта желательно не только выбрать стратегию, но и составить карту конфликта. С ее помощью можно наметить общую стратегию, наиболее характерные этапы и способы разрешения конфликтов.

В первую очередь следует  определить:  проблему конфликта в общих чертах;  истинную причину конфликта;  действительных участников конфликта;  подлинные потребности  и опасения каждого из главных участников конфликта, так как именно они лежат в основе практически любого конфликта; существовавшие до конфликтной ситуации межличностные отношения участников конфликта;  отношение к конфликту лиц, не участвующих в нем, но заинтересованных в позитивном его разрешении.

По мнению специалистов, такая карта позволит:

1) ограничить дискуссию определенными формальными рамками, что в значительной степени поможет избежать чрезмерного проявления эмоций, так как сам процесс составления карты требует переключения сознания человека с эмоции на разум, мышление;

2) создать возможность совместного обсуждения проблемы, высказать людям их требования и желания;

3) уяснить как собственную точку зрения, так и точку зрения других;

4) создать атмосферу эмпатии, то есть возможности увидеть проблему глазами других, и признать мнения  людей, считавших ранее, что они не были поняты;

5) выбрать наиболее оптимальные пути разрешения конфликта.

Однако прежде чем переходить к разрешению конфликта, постарайтесь ответить на  вопросы:  хотите ли благоприятного исхода?  Что нужно сделать, чтобы лучше владеть своими эмоциями?  Как бы вы себя чувствовали на месте конфликтующих сторон? Нужен ли посредник при  разрешении конфликта?  В какой атмосфере (ситуации) люди могли бы лучше открыться, найти общий язык и выработать решение.

К. Томас предложил модель, согласно которой конфликтное поведение выстраивается в пространстве, заданном системой координат. В ней по вертикальной оси указывается степень настойчивости в удовлетворении собственных интересов, представляемая как важность результатов. По горизонтальной оси – степень уступчивости в удовлетворении интересов других партнеров, представляемая как важность отношений [4].

Минимальная (нулевая) заинтересованность по обеим осям в точке пересечения образует стратегию избежания (ухода); максимальная по вертикальной оси образует соперничество (конкуренция); по горизонтальной – приспособление; сочетание максимальной заинтересованности по обеим сетям обеспечивает сотрудничество и срединное положение соответствует компромиссу (рис.21). Согласно этой модели:
1. Соперничество (конкуренция). Она  наиболее типична для поведения в конфликтной ситуации. По статистике более 70% всех случаев в конфликте – стремление к одностороннему выигрышу, к победе, удовлетворения в первую очередь собственных интересов. При этом происходит желание – надавит на партнера, навязать свои интересы, игнорируя при этом интересами другой стороны. Ее может использовать человек, обладающий сильной волей, достаточным авторитетом, властью. Кроме того, ее можно также применять, если делается большая ставка  на свое решение возникшей проблемы, поскольку исход конфликта очень важен для вас:  обладаете достаточной властью и авторитетом, и вам представляется очевидным, что предлагаемое  вами решение наилучшее;  чувствуете, что у вас нет выбора и вам нечего терять;  должны принять непопулярное решение и у вас достаточно полномочий для выбора этого шага;  взаимодействуете с подчиненными, предпочитающими авторитарный стиль. Однако следует иметь в виду, что эта стратегия редко приводит к долгосрочным результатам, так как проигравшая сторона может не поддержать решение, принятое вопреки её воле, или даже попытаться саботировать его.

Эта стратегия не может быть использована:   в близких, личных отношениях, поскольку кроме чувства отчуждения он больше ничего вызвать не может;   в ситуации, когда вы не обладаете достаточной властью, а ваша точка зрения по какому-то вопросу расходится с точкой зрения начальника, и вы не имеете достаточных аргументов, чтобы доказать ее.

Стратегия соперничества (конкуренция) может быть применена в случаях, когда: исход дела очень важен для вас, и вы делаете ставку на свое решение проблемы;  вы обладаете авторитетом для принятия решения и ясно, что ваше решение – наилучшее из всех;  решение надо принять очень быстро и у вас есть достаточно власти для этого;  вы чувствуете, что у вас нет иного выбора;  вы находитесь в критической ситуации, которая требует мгновенного реагирования;  вы не можете дать понять людям, что вы вместе с ними в тупике, а кто-то же должен вывести их из него;  вы должны принять непопулярное решение, но вам необходимо действовать, и у вас достаточно полномочий для выбора этого шага. Эта стратегия  пригодна для выхода из экстремальных ситуаций, которыми и следует его ограничить.
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Рис. 21. Стратегии поведения человека в конфликте

2. Сотрудничество  – наиболее трудная из всех стратегий, но вместе  с тем наиболее эффективна при разрешении конфликтных ситуаций. Преимущество ее в том, что вы находите наиболее приемлемое для обеих сторон решение и делаете  из оппонентов партнеров. Эта стратегия  означает поиск путей для вовлечения всех участников в процесс разрешения конфликтов и стремление к удовлетворению нужд всех. Такой подход ведет к успеху в делах и личной жизни.

Стратегия сотрудничества рекомендуется применять в тех случаях, когда: решение проблемы очень важно для обеих сторон конфликта и никто не хочет от нее устраниться;  у вас тесные, длительные и взаимозависимые отношения с другой конфликтной стороной;  у вас есть время поработать над возникшей проблемой;   каждый из подходов к проблеме важен и не допускает компромиссных решений, однако необходимо найти общее решение;  стоит основная цель – приобретение совместного опыта работы;  стороны способны выслушать друг друга и изложить суть своих интересов;  необходима интеграция точек зрения и усиление личностной вовлеченности в деятельность;  и вы, и другой хорошо знаете суть проблемы, а также все интересы конфликтующих сторон;  вы и ваши оппоненты способны изложить суть своих интересов и выслушать друг друга;  вовлеченные в конфликт стороны обладают разной властью и хотят игнорировать разницу в положении, чтобы на равных искать решение проблемы.

3. Компромисс – урегулирование разногласия между конфликтующими сторонами,  идя при этом на взаимные уступки. Осуществляется на   поверхностном уровне, так как стороны в чем-то уступают друг другу. Эта стратегия наиболее эффективна, когда обе стороны желают одного и того же, но знают, что одновременные желания невыполнимы. При использовании стратегии компромисса акцент делается не на решении, которое удовлетворяет интересы обеих сторон, а на варианте, который можно выразить словами: «Мы не можем полностью выполнить свои желания, следовательно, необходимо придти к решению, с которым каждый из нас мог бы согласиться».

Стратегию компромисса  можно применять когда обе стороны имеют одинаковые, убедительные аргументы и взаимоисключающие интересы;  обладают одинаковой властью;  удовлетворение желания одной из сторон имеет для нее не слишком  большое значение;  возможно временное решение, так как нет времени для выработки другого;  другие подходы к решению проблемы оказались неэффективными;  компромисс позволит что-то получить, чем все потерять;   можно изменить поставленную ранее цель, так как это связано не с самыми кровными  чувствами.

4. Избежание (уход) реализуется, если конфликт не затрагивает прямых интересов сторон или  возникающая проблема не столь важна для сторон и у них нет нужды отстаивать свои права, или же конфликтующая сторона ни с кем не сотрудничает для выработки решения. Не вовлеченность в конфликт  не отражается на его развитии  либо просто сторона не желает тратить силы на его разрешение.

 Эту стратегию рекомендуется  использовать и в тех случаях, когда одна из сторон обладает большой властью или чувствует, что не права, или считает, что нет серьезных оснований для продолжения контактов. Кроме того, стратегия  также применима, когда стороне приходится иметь дело с конфликтной личностью.

Конфликтующая сторона может применять стратегию избежания (ухода), если она:   считает, что источник разногласий тривиален и несуществен по сравнению с другими более важными задачами;  знает, что не может или даже не хочет решить вопрос в свою пользу;  обладает малой властью для решения проблемы  желательным для неё способом;  хочет выиграть время, чтобы изучить ситуацию и получить дополнительную информацию, прежде чем принять какое-то решение;  считает, что решить проблему немедленно опасно, так как открытое обсуждение конфликта может только ухудшить ситуацию;  знает, что подчиненные могут урегулировать конфликт сами без её вмешательства;  понимает, что решение проблемы может ухудшить ее здоровье;  осознает, что  в конфликте участвуют трудные с точки зрения общения люди – грубияны, жалобщики, нытики и т.п.;  знает, что проблема для нее не столь важна, поэтому она  не хочет тратить силы на ее решение;  чувствует, что находится в безнадежном положении;  чувствует себя неправым, но не торопится признавать правоту другой стороны;  понимает, что другая сторона обладает большей властью и ей не добиться нужного результата. 

Данная стратегия поведения  не способствует усугублению конфликта и позволяет уйти от решения проблемы, переложив ее на другую сторону, собраться с силами и заручиться поддержкой других людей.

5. Приспособление. Стратегия означает, что вы действуете совместно с другой стороной, но при этом не пытаетесь отстаивать собственные интересы в целях сглаживания атмосферы и восстановления нормальной рабочей обстановки. Но это не означает, что вы должны отказаться от своих интересов. Вы просто должны как бы отстаивать их на некоторое время, а потом в более благоприятной  обстановке вернуться к их удовлетворению за счет уступок со стороны вашего оппонента или каким-либо иным образом.

Эта стратегия может быть применена в следующих наиболее характерных ситуациях:   важнейшая задача – восстановление спокойствия и стабильности, а не разрешение конфликта;  предмет разногласия не важен для вас или вас не особенно волнует случившееся событие;  вы считаете, что лучше сохранить добрые отношения с другими людьми, чем отстаивать собственную точку зрения;  вы понимаете то, что в данный момент времени  правда не на вашей стороне;  вы чувствуете, что у вас недостаточно власти или шансов победить;  вы понимаете, что исход дела намного важнее для другого человека, чем для вас.

Таким образом,  ни одна из рассмотренных выше стратегий разрешения конфликтов не может быть выделена как самой лучшей. Каждый человек должен научиться  применять каждую из них и сознательно делать тот или иной выбор, учитывая конкретные обстоятельства.
Для определения наиболее характерного стиля разрешения конфликта  используется тест К. Томаса «Ваш способ реагирования в конфликте» (табл.2).  Он помогает определить,  какую из стратегий вы используете чаще, какую – реже. Оптимальным поведением в конфликтных ситуациях считается такое, когда применяются  все стратегии и каждая из них имеет значение в интервале от 5 до 7 баллов по тесту К. Томаса.
Таблица 2

Как я обычно реагирую на конфликтные ситуации?

	Стиль разрешения конфликта
	Использую чаще
	Предпочитаю
	Использую реже
	Чувствую себя менее комфортно

	Конкуренция (активно отстаиваю собственную позицию)
	
	
	
	

	Уклонение (стараюсь уклониться от участия в конфликте)
	
	
	
	

	Сотрудничество (ищу пути совместного решения проблемы)
	
	
	
	

	Компромисс (ищу решение, основанное на взаимных уступках)
	
	
	
	

	Приспособление (стараюсь уйти от решения проблемы, переложив ее на коллег, собраться с си-лами и заручиться поддержкой других людей)
	
	
	
	


Отвечая на вопросы, постарайтесь записать первый ответ, который пришел вам в голову, поскольку он наиболее правилен, ибо соответствует непосредственной и интуитивной реакции, и не задумывайтесь над тем, какой подход было бы правильно применить в тех ситуациях, с которыми сталкиваетесь в последнее время. Это позволит Вам в дальнейшем корректировать свою стратегию поведения и определить, насколько комфортно себя чувствуете, применяя  предпочитаемую стратегию, и что можно получить, развивая свои способности в использовании других стратегий.

Проставьте в каждой колонке свою оценку стратегиям разрешения конфликта. Она колеблется в пределах от 1 (высокая) до 5 (низкая) в зависимости от того, насколько эта стратегия, по вашему мнению, применяется вами в большинстве конфликтных ситуаций.

По мнению ученых при выборе стратегии разрешения конфликта необходимо учитывать особенности социотипов.  
1. ЭКСТРАВЕРТЫ (сангвиники, холерики): остановитесь, осмотритесь, прислушайтесь. Заставьте себя выслушать точку зрения другого человека.

2. ИНТРОВЕРТЫ (флегматики, меланхолики): не держите все в себе. Вам необходимо выражать свой взгляд на проблему и, возможно, понадобится повторить это не раз, пока ваш собеседник окажется в состоянии вас услышать. В отношении конфликтных ситуаций: нужно добиться, чтобы вы были услышаны. 

3. СЕНСОРНЫЕ: факты – это еще не все. Постарайтесь внимательней относиться к смягчающим обстоятельствам. Если кто-то никогда не соглашается с вами, чтобы вы не говорили и не делали, это означает, что вы не придаете значения каким-то факторам, не связанным с текущим моментом.

4. ИНТУИТИВИСТЫ: держитесь конкретной проблемы. Полезно устраивать обсуждение, которое помогает взяться за проблему в целом. Не стремитесь разрешить возникший конфликт, привязывая его к более широкой перспективе 

10.2. Перечень правил поведения при возникновении конфликтов
По мнению исследователей, чудодейственных рецептов снятия любого конфликта не существует. Однако практика показывает, что продуманные действия в этом направлении во многом могут способствовать снятию конфликтной ситуации.  Поскольку конфликты часто порождают такое эмоциональное состояние, в котором трудно мыслить, делать выводы, подойти творчески к разрешению проблемы, то при разрешении конфликтов необходимо соблюдать определенные  правила. Приведем некоторые из них.
I. Общие правила поведения в конфликтной ситуации.
1. Помните, что в конфликте у человека доминирует не разум, а эмоции, что ведет к аффекту, когда сознание человека просто отключается, и он не отвечает за свои поступки.

2. Придерживайтесь многоальтернативного подхода и, не настаивая на своем предложении, не отвергайте предложение партнера. Постарайтесь проанализировать оба предложения и посмотрите, какую сумму выгод и потерь они принесут в ближайшее время и потом.

3. Осознайте значимость разрешения конфликта для себя, задав вопрос: «Что будет, если выход не будет найден?». Это позволит перенести центр тяжести с отношений на проблему.

4. Если вы и ваш собеседник раздражены и агрессивны, то необходимо снизить внутреннее напряжение «выпустить пар». Но разрядиться на окружающих – это не выход, а выходка.  Но если уж так получилось, что потеряли контроль над собой, попытайтесь сделать единственное: замолчите сами, а не требуйте этого от партнера. Избегайте констатации отрицательных эмоциональных состояний партнера.

5. Ориентируйтесь на положительные черты человека, тогда вы и его обяжете  быть лучше.

6. Предложите собеседнику встать на ваше место и спросите: «Если бы вы были на моем месте, то что бы вы сделали?» Это снимает критический настрой и переключает собеседника с эмоций на осмысление ситуации.

7. Не преувеличивайте свои заслуги и не демонстрируйте знаки превосходства.

8. Не обвиняйте и не приписывайте только партнеру ответственность за возникшую ситуацию.

9. Независимо от результатов разрешения противоречий старайтесь не разрушить отношения.

II. Общие рекомендации по решению конфликтных ситуаций, в частности:

–  признать существование конфликта, то есть наличие противоположных целей, методов у оппонентов, определить участников;

–  определить возможность контактов. Целесообразно договориться о возможности проведения переговоров и уточнить, каких именно: с посредником или без него, кто может быть посредником, равно устраивающим обе стороны;

–  выявить круг вопросов, составляющих предмет конфликта. При определении предмета конфликта уже на этом этапе вырабатываются совместные подходы к проблеме, выявляются позиции сторон, определяются точки наибольшего разногласия и возможного сближения позиций;

–  разработать варианты решений. Стороны при совместной работе предлагают несколько вариантов решений с расчетом затрат по каждому из них, с учетом возможных последствий;

–  принять согласованное решение. Оно оформляется в письменном виде: коммюнике, резолюция, договор о сотрудничестве;

–  реализовать принятое решение на практике.

III. Польский психолог Е. Мелибруда при выходе из конфликтной ситуации предлагает следующие правила: 
А.  Необходимо адекватно воспринимать конфликт. Это означает, что не надо искажать, а правдиво воспринимать как собственную позицию, так и позицию, и поведение партнера. Иногда кажется, что истина и справедливость исключительно на нашей стороне. Мы не замечаем собственных недостатков, ищем «соломинку» в глазах другого, считая, что «все ясно», и тем самым упрощаем ситуацию конфликта, не задумываемся о его истоках.  В такие минуты нужно сконцентрировать внимание на себе, задуматься, нет ли искажения в нашем восприятии, наших действиях и чувствах.

Б. Одним из основных путей конструктивного разрешения конфликта является открытое и эффективное общение конфликтующих сторон. Но на практике  общение при конфликте ухудшается, противники обычно занимают оборонительные позиции, скрывая информацию о себе.

В. Задуматься о существе конфликта, а затем продумать этапы его преодоления. Они могут быть такими:

1. Определение сущности проблемы (определить при этом свои действия и действия противника, выявить вопросы, по которым имеются расхождения, и вопросы, по которым можно достичь взаимопонимания). 

2. Установление основной причины конфликта (как можно полнее и правдивее уяснить для себя, что в действиях противника полностью неприемлемо; какое действие стало причиной возникновения конфликта). Подумать и о том может ли конфликт повториться в будущем.

3. Поиск возможных путей разрешения конфликта (проявить гибкость и способность к компромиссу; подумать, что могли бы сделать я сам и мой партнер; каковы наши общие цели, во имя которых необходимо найти выход из конфликта).

4. Принятие совместного решения о выходе из конфликта.

5. Реализация совместного намеченного способа разрешения конфликта. 

6. Оценка эффективности усилий, предпринимаемых для разрешения конфликта.

Если конфликт не удалось разрешить, необходимо вновь предпринять все возможные шаги для его разрешения, не «зацикливаться» на своих позициях, а,  проявляя упорство и добрую волю, искать новые выходы из конфликта.

Г. Для нахождения совместных решений необходимо общение, дискуссия. Откровенные обсуждения, позволяют снимать многие спорные вопросы, породившие конфликт.

IV. Вернер Зигерт, Лючия Ланг  приводят  перечень правил, который дает ориентиры для линии поведения человека в конфликте. Эта линия противодействует возникновению серьезных конфликтов. Основными из них являются: 

1. Признавать друг друга.

2. Слушать, не перебивая.

3. Демонстрировать понимание роли другого человека.

4. Выяснить, как другой воспринимает конфликт, как он себя при этом чувствует.

5. Четко формулировать предмет обсуждения.

6. Устанавливать общие точки зрения.

7.Выяснить, что вас разъединяет.

8. После этого снова описать содержание конфликта.

9. Искать общее решение.

10. Принять общее «коммюнике» [5].
V. При разрешении конфликта полезно помнить следующие правила:

1. Дайте партнеру «выпустить пар».  Если он в раздражении агрессивен, то нужно помочь снизить внутреннее напряжение. Пока это не случится, договориться с ним трудно или невозможно. Во время его «взрыва» следует вести себя спокойно, уверенно, но не высокомерно.  Если человек  агрессивен, значит, он переполнен  отрицательными эмоциями.  Наилучший прием в эти минуты – представить, что вокруг тебя есть оболочка (аура), через которую не проходят стрелы агрессии. 

2.  Потребуйте от него спокойно обосновать претензии. Скажите, что будете учитывать только факты и объективные доказательства. Людям свойственно путать факты и эмоции. Поэтому эмоции отметайте вопросами: «То, что вы говорите, относится к фактам или мнению, догадке?».

3. Сбивайте агрессию неожиданными приемами. Например, попросите доверительно у конфликтующего партнера совета. Задайте неожиданный вопрос, совсем о другом, но значимом для него. Напомните  о том, что вас связывало в прошлом с этим человеком и было очень приятным. Сделайте комплимент, например, такой: «В  гневе вы еще красивее ... Ваш гнев гораздо меньше, чем я ожидал, вы так хладнокровны в острой ситуации …». Выразите сочувствие: например, тому что он (она) потерял слишком много. Главное, чтобы ваши просьбы воспоминания, комплименты переключали сознание разъяренного партнера с отрицательных эмоций  на положительные эмоции.

4. Не давайте ему отрицательных оценок, а говорите о своих чувствах. Не нужно говорить: «Вы меня обманываете», лучше звучит «Я чувствую себя обманутым»;  «Вы грубый человек», лучше скажите: «Я очень огорчен тем, как вы со мной разговариваете».

5. Попросите сформулировать желаемый конечный результат и проблему как цепь препятствий. Определите вместе с партнером по общению проблему и сосредоточьтесь на ней.

6. Предложите оппоненту высказать свои соображения по разрешению возникшей проблемы и свои варианты решения. Не ищите виновных и не объясняйте создавшееся положение, ищите выход из него. Не останавливайтесь на первом приемлемом варианте, а создавайте спектр вариантов – потом из него выберете лучший.  При поиске путей  решения помните, что  следует  искать взаимоприемлемые варианты решения. Вы и партнер должны быть удовлетворены взаимно. И вы оба должны стать победителями, а не победителем и побежденным. Если не можете договориться о чем-то, то ищите объективную меру для соглашения (нормативы, закон, факты, существующие положения, инструкции и т.д.).

7. В любом случае дайте партнеру «сохранить свое лицо». Не  отвечайте агрессией на агрессию. Не задевайте его достоинства. Он этого не простит, даже если и уступит нажиму. Не  затрагивайте его личности. Давайте оценку только его действиям и поступкам. Можно сказать: «Вы уже дважды не выполнили свое обещание»,  но нельзя говорить: «Вы - необязательный человек».

8. Отражайте как эхо смысл его высказываний и претензий. В разговоре с партнером желательно спросить: «Правильно ли я вас понял?», «Вы хотели сказать …?», «Позвольте я перескажу, чтобы убедиться, правильно ли я вас понял или нет». Эта тактика устраняет недоразумения. Кроме того, она демонстрирует внимание к человеку и уменьшает агрессию.

9. Держитесь как на острие ножа в позиции «на равных». Большинство людей, когда на них кричат или их обвиняют, тоже кричат в ответ или стараются уступить, промолчать, чтобы погасить гнев другого партнера. Обе эти позиции (сверху - «родительская» или снизу - «детская») неэффективны. Держитесь твердо в позиции спокойной уверенности (позиция на равных - «взрослая»). Она удерживает и партнера от агрессии, помогает обоим не «потерять  свое лицо».

10. Не бойтесь извиниться, если чувствуете свою вину.  Во-первых, это обезоруживает партнера, во-вторых, вызывает у него уважение. 

11. Ничего не надо доказывать. В любых конфликтных ситуациях никто никогда и никому ничего не может доказать. Даже силой. Отрицательные эмоциональные воздействия блокируют способность понимать, учитывать и соглашаться с «врагом».  Работа мысли останавливается. Если человек не думает,  незачем и пытаться что-то доказывать. Это – бесполезное, пустое занятие.

12. Замолчите первым. Если уж так получилось, что вы потеряли контроль над собой и не заметили, как вас втянули в конфликт, то  попытайтесь сделать единственное  – замолчите.   Ваше молчание позволяет выйти из ссоры и прекратить её. Если же ни один из участников конфликта не склонен замолчать, то обоих очень быстро захватывает отрицательное эмоциональное возбуждение.  Чтобы погасить это возбуждение, нужно убрать то, что его разжигает. Молчание не должно быть обидным для партнера. Чтобы скандал прекратился, нужно молчанием игнорировать сам факт ссоры, отрицательное возбуждение партнера, как если бы ничего  этого не было.

13. Не характеризуйте состояние оппонента.  Всячески избегайте словесной констатации отрицательного эмоционального состояния партнера: «Ну вот, опять горячитесь! … Почему  вы нервничаете, чего злитесь? … Чего беситесь?». Подобные «успокаивающие» слова только укрепляют и усиливают развитие конфликта.

14. Уходя, не хлопайте дверью. Ссору можно прекратить, если спокойно и без всяких слов выйти из комнаты.  

15. Говори, когда партнер остыл. Если вы замолчали, и партнер расценил отказ от ссоры как капитуляцию, лучше не опровергать этого. Держите паузу, пока он не остынет. Позиция партнера, отказавшегося от ссоры,  должна исключать полностью то, что не должно быть обидное и оскорбительное  для другого партнера. Побеждает не тот, кто оставляет за собой последнее слово, а тот, кто сумеет остановить конфликт вначале, не даст ему разгона.

16. Независимо от результата разрешения противоречия старайтесь не разрушать отношения. Они всегда должны оставаться на уровне доброжелательности и взаимного уважения.  И если вы сохраните отношения и дадите партнеру «сохранить свое лицо», то вы не потеряете его как будущего партнера. 

VI. Применительно к конструктивным и стабилизирующим конфликтам можно сформировать некоторые правила поведения и делового общения.

1. Необходимо помнить, что в конфликтах не бывает выигравших, проигрывают обе стороны, если иметь в виду именно моральные аспекты конфликтов, так как без нравственных издержек обойтись невозможно. В идеальном случае все участники конфликта после испытывают чувства неловкости или даже стыда.

2. Необходимо стараться быть максимально объективным. Здесь Вы будете выступать как такой участник делового общения, который в своем монологе, в сущности, исповедуется перед другими, и чем больше Вы сумеете объяснить другим, в чем состоит суть ваших интересов, тем больше шансов прийти к согласию и компромиссу.

3. Необходимо не забывать, что невысказанные обиды часто приводят к фрустрации. Она представляет собой такое психическое состояние человека вызываемое объективно непреодолимыми (или субъективно так  воспринимаемыми) трудностями, возникающими на пути к достижению цели или к решению задачи; переживание неудачи [6, 433-434]. Фрустрация - это своеобразный «раздрай» личности, когда её терзают противоречивые мысли и чувства.   

4. Необходимо стараться понять противоположную сторону. Хотя это и очень трудно, но надо воспринимать высказывания оппонентов как необходимое условие разрешения конфликта. Поэтому не перебивайте, не возражайте, не спорьте, как бы Вам трудно не было. Покажите собеседнику, что Вы действительно его слушаете, что стремитесь к достижению согласия.

5. Необходимо обязательно попробовать выявить «скрытые мысли» партнера. Скрытые мысли –  его догадки, опасения, подозрения и пр. Чтобы убедиться, насколько они обоснованы, лучше спросить о них прямо. Если его догадки имели под собой реальную почву, Ваш ответ может снять напряженность.

6. Необходимо воздерживаться от обидных комментариев, подводя черту под возникшим конфликтом. Выделите лишь пункты, по которым Ваши мысли и чувства совпали.

7. Необходимо высказывать конкретные предложения с целью предотвращения новых конфликтов.

8. В завершение встречи необходимо высказать свое мнение о том, что изменится, если опыт выхода из конфликта будет учтен каждой стороной.

Таким образом, соблюдение вышеперечисленных правил требует от личности предельного напряжения сил и такта. Однако ваши усилия окупятся сторицей –  ваши отношения не испортятся, а станут более уважительными. В сложных ситуациях нужно обязательно рефлексировать.
 10.3. Преодоление конфликтов в учреждении
Практика показывает, что при  разрешении конфликтов в организации  могут быть различные исходы. Например, Н.Н. Обозов и Г.В. Щукин в работе [1] приводят следующие исходы:
–  уход от разрешения возникшего противоречия, когда одна сторона, например, переводит разговор в другое русло, ссылаясь на недостаток времени, несвоевременность конфликта, и оставляет «поле брани»;
 –  сглаживание. Это происходит тогда, когда одна из сторон пытается обойти острые углы в конфликте. Однако при этом все же внутреннее противоречие может сохраняться. В дальнейшем проявление конфликтной ситуации может повториться;
 –  компромисс. Он снимает напряженность во взаимоотношениях сторон, помогают найти оптимальное решение в конфликте.

Другие ученые считают, что  к основным путям разрешения конфликта в организации относятся:

–  взаимное примирение сторон –  конфликтная ситуация прекращается. Сложность  - поиск объективной стороны примирения;
–  компромисс –  частично удовлетворяются притязания обеих сторон, осуществляются взаимные уступки;
–  разрешение конфликтов на принципиальной деловой основе [2];

–  конфронтация  –   в результате малопродуктивного исхода переговоров участников конфликта заглушить его не удается, никто из участников конфликта не принимает во внимание позиций другого; 

–  принуждение –   прямолинейное навязывание другой стороне своей позиции, отвергающей любые доводы другой стороны.
Большая роль при разрешении конфликтной ситуации отводится руководителю учреждения. В практике существуют следующие способы для профилактики, предупреждения конфликтных ситуаций и конфликтов в организации:
1. Ведущая роль  руководителя учреждения, непосредственно деловому человеку, менеджеру.

2. Соблюдение принципов справедливости, равномерности распределения заданий (нагрузок).

3. Применение тактики предотвращения конфликтов.
Результативность функционирования учреждения  зависит от профессиональной подготовки руководителя и владения им арсеналом алгоритмов разрешения конфликтов в коллективе. Приведем один из них:  анализ конфликтной ситуации;  выявление личностных особенностей участников конфликта;  сбор разнообразной информации о конфликте и его участниках;  выбор стратегии управления конфликтной ситуацией;   собеседование с участниками конфликта;  конкретные шаги по устранению причин конфликта;  создание общественного мнения, направленного на  разрешение конфликта;   использование по необходимости правовых или административных мер по устранению причин конфликта (рис.22).
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Рис. 22.  Разрешение конфликта
Действия руководителя по разрешению конфликта показаны на рис. 23.
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Рис.23. Действия руководителя и способы разрешения конфликта
Руководителю приходится разрешать конфликты не только в деловой, но и личностно-эмоциональной сфере. При их разрешении применяются различные группы методов, облегчающих поиск мирного выхода из конфликта. Первая группа направлены на предотвращение развития насильственной стадии развития конфликта (учет психологии  интересов участников конфликтующих, беседа, просьба, убеждение, принципиальные переговоры, психотренинг, психотерапия и др.). Вторая  направлена на разрешение противоречий (четкая формулировка требований, принцип единоначалия, установление общих целей, система поощрения на основе продуманных критериев эффективности и др.). Третья направлена на снижение противостояния сторон, отказ каждого участника от односторонних действий и переход к поиску совместного решения проблемы (подавление  требований, перевод на другую работу, разъединение конфликтующих административными мерами, решение конфликта на основе приказа руководителя организации или решения суда и др.).                 

При разрешении конфликта необходимо учитывать, что в нем могут участвовать различного типа конфликтных личностей: 

1) демонстративный – чаще всего это холерик и те, которым присуща бурная деятельность в самых разнообразных направлениях. Они любят быть на виду, имеют завышенную самооценку;

2) ригидный – люди этого типа не умеют перестраиваться, принимать во внимание мнения и точки зрения окружающих; честолюбивы, проявляют болезненную обидчивость, подозрительность;

3) педант – личность, которая всегда пунктуальна, придирчива, хоть и исполнительна, зануда, отталкивает людей от себя;

4) бесконфликтный – человек, сознательно уходящий от конфликта, перекладывающий ответственность в принятии решений на других (если это руководитель, то на своего заместителя). Между тем конфликт нарастает как снежный ком и обрушивается на такую личность; 

5) практик – действующий под лозунгом «Лучшая защита – нападение». Для такого человека самым важным является преобразование среды, внешнего окружения. Изменения позиции других людей, что может приводить к разнообразным столкновениям, напряженности в отношениях.

Р. Брэмсон выделяет следующие типы:

А) агрессист – говорящий грубые и бесцеремонные, задирающие других колкости и раздражающийся, если его  не слушают. Как правило, за его агрессивностью скрывается боязнь раскрытия его некомпетентности;

Б) жалобщик – человек, охваченный какой-то идеей и обвиняющий других во всех грехах, но сам ничего не делающий для решения проблемы;

В) разгневанный ребенок – человек, относящийся к этому типу, по своей природе не зол, а взрыв эмоций отражает его желание взять ситуацию под свой контроль;

Г) максималист – человек, желающий чего-то без промедления, даже если в этом нет необходимости;

Д) молчун – держит все в себе, не говорит о своих обидах, а потом срывает зло на ком-то;

З) тайный мститель – человек, причиняющий неприятности с помощью каких-то махинаций, считая, что кто-то поступил неправильно, а он восстанавливает справедливость;

Е) ложный альтруист – человек якобы делающий вам добро, но в глубине души сожалеющий об этом, что может проявляться в виде саботажа, требования компенсации и т.п.;

Ж) хронический обвинитель – человек, который всегда выискивающий ошибки других, считая, что он всегда прав, а, обвиняя можно решить проблему [3].

При контакте руководителя  с конфликтной личностью необходимо соблюдать следующие правила.  

1. Нужно иметь в виду, что у таких людей есть некоторые скрытые нужды, которые, как правило, связаны с прошлыми потерями и разочарованиями, и они удовлетворяют их таким образом.

2. Следует взять под контроль свои эмоции и дать выход эмоциям этого человека, если намерены продолжить с ним общаться.

3. Не принимать на свой счет слова и поведение данного человека, зная, что для удовлетворения своих интересов трудный человек так ведет себя со всеми.

4. При выборе подходящего стиля действия в конфликтной ситуации следует учитывать, к какому типу людей он относится.

5. Если считаете необходимым продолжение общения с конфликтным человеком, Вы должны настаивать на том, чтобы он говорил правду, неважно какую. Вы должны убедить его в том, что ваше отношение к нему будет определяться тем, насколько он правдив с вами и насколько последовательно он будет  во всем с вами соглашаться.

Выполнение вышеназванных рекомендаций позволит  руководителю успешно разрешать, возникающие по разным причинам различного вида конфликты. Кроме того, каким бы ценным опытом в разрешении конфликта ни обладал руководитель, важнейшим направлением его деятельности в коллективе должна быть профилактика конфликтов. Не доводить дело до конфликта, не допускать напряженности – самое главное в профилактике, более сложное, чем разрешение уже возникшего конфликта.
10.4. Ошибки в обсуждении конфликтов

К тяжелым ошибкам в обсуждении конфликта можно отнести:  партнер  выдвигает в качестве ошибки другого собственный промах;  не выражает полностью свои потребности;  сходу принимает «боевую стойку»; уходит в  оборону; свое поведение диктует исключительно из тактических соображений;  укрывается за  «производственной необходимостью»;  настаивает на признании своей власти и  авторитета;  бьет по самым уязвимым местам оппонента;  припоминает старые обиды, а также в конце концов выявляются победитель и побежденный [10].

Кроме того, при разрешении конфликтов существуют ряд других ошибок, к которым относятся:  отключение внимания: отвлечь внимание может все, что действует необычно или раздражает;  высокая скорость умственной деятельности. Мы думаем в четыре раза быстрее, чем говорим.  Следовательно, если кто-то говорит,    мозг человека в данный момент времени  свободен и отвлекается от речи говорящего;  антипатия к чужим мыслям;  избирательное внимание. В порядке самозащиты мы попеременно  выбираем  то, что представляет интерес сейчас для нас. Эта привычка переключаться затрудняет фиксирование внимания на чем-то одном;  потребность реплики. Слова другого могут вызвать у нас потребность ответить. Если это происходит, то мы уже не слушаем, что нам говорят. Мысли заняты формулированием «разгромных аргументов и комментариев» и др.

Все вышесказанное означает, что для успешного выполнения своей профессиональной деятельности  необходимо формировать у себя культуру разрешения возникающих конфликтов (личных, межличностных и др.) и придерживаться определенных правил в зависимости от ситуации.
 Вопросы для самопроверки

1. Раскройте особенности стратегии поведения в конфликтной ситуации.
2. Назовите основные характеристики стратегий.

3. Какие основные факторы учитываются  при выборе той или иной стратегии?
4. Что является ведущим при разрешении конфликта?

5. Соотнесите между собой названные  выше правила поведения в конфликте.

6. Что является общим для всех вышеназванных правил поведения в конфликтной ситуации?

7.  Назовите основные способы для профилактики предупреждения конфликтных ситуаций?

8. Какими личностными качествами должен обладать руководитель при разрешении конфликта?

9. Назовите типы конфликтных личностей и дайте их краткую характеристику.

10. Назовите основные ошибки, допускаемые в обсуждении конфликтов. 
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Глава 11
ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ДЕЛОВЫХ КОНТАКТОВ

11.1. Организация и проведение деловых контактов

В процессе многолетней практики выработались специфические правила ведения протокольных и деловых контактов. В ходе таких контактов используются деловой протокол, визитные карточки, подарки и др. Рассмотрим кратко их содержание. 

Деловой протокол – правила,  регламентирующие порядок встреч и проводов, проведения бесед и переговоров,  организацию приемов, оформление деловой переписки и т.д. Необходимым условием организации и ведения деловых контактов  считается наличие современных средств связи (например, телекс, телефакс и др.) для оперативного решения наиболее сложных вопросов, требующих согласования с руководством учреждения. Наиболее надежными считаются такие средства связи, которые позволяют получить письменный документ, подтверждающий принятое руководством решение.

Непреложным правилом деловых  контактов считается поддержание непрерывности деловых отношений с партнерами. Для этого принято отвечать на все письма партнеров, даже если в момент их получения в организации получателя нет конкретного решения или предложения.

Распространенной формой поддержания деловых контактов являются «письма о намерениях».   В них учреждение информируют о своих намерениях относительно сотрудничества в каком-то деле. Это ни на кого не налагает никаких обязательств.
О дне и часе переговоров стороны, как правило, договариваются заранее по телефону, факсу и т.д. Получив согласие партнера на встречу, желательно неукоснительно соблюсти точность – прийти в назначенное время, не заставляя другую сторону ждать. Нарушение этого правила рассматривается как неуважение к принимающему лицу. Это в свою очередь может повлиять на ход последующего делового контакта. В случае предполагаемой задержки необходимо   принести соответствующие извинения. Это позволит принимающему лицу заняться  другими важными для себя делами, перепоручив переговоры своим помощникам, или вообще в этот день отказаться от встречи.
Собираясь на деловую встречу, нужно соблюдать все требования к внешнему виду, принятые в определенной стране и обществе. Приехавших на переговоры гостей полагается правильно встретить и рассадить. Успех деловых контактов очень часто предопределен первым впечатлением гостей об организационных способностях партнера.

Язык переговоров играет важную роль. Его выбор  влияет на конкурентоспособность позиций партнеров. По правилам – переговоры ведутся на языке принимающей стороны. При этом следует учитывать одну психологическую хитрость: иностранные гости могут понимать в достаточной степени язык, но все-таки пользоваться услугами переводчика.  Сам разговор на переговорах в любом случае полезно начинать с вежливой разминки, с хорошо продуманных фраз и т.д.
По мнению специалистов, есть определенный круг вопросов, которые не принято обсуждать со своими партнерами по переговорам: на политические темы; партийная принадлежность; отношение к религии; размер получаемых доходов;  личное здоровье; личные проблемы, связанные с продвижением по службе; доходами и расходами; семейное положение и др.

Темы для обсуждения в процессе деловых контактов могут быть самыми разными. Например, с: французами – спектакли, выставки, вопросы культуры и искусства и др.;   англичанами –  погода, спорт, дети и др.;  австралийцами –  спорт,  скачки, футбол и др. В разговорах  с иностранными гостями нельзя плохо отзываться о своей Родине и критиковать порядки в стране, в которой вы находитесь. 

От российского стандарта отличается и само начало деловых контактов. Западные предприниматели гораздо больше внимания уделяют вопросам, чем докладам. Вместо вступительных речей достаточно широко применяется показ короткого (7–10 мин) видеофильма о своей организации, после этого ответы на вопросы. Западные специалисты считают, что лучше один раз увидеть, чем 100 раз услышать.
Инициатива ведения беседы всегда принадлежит хозяину «дома». Это принято по сложившимся законам гостеприимства, так как он следит за тем, чтобы в разговоре не было длинных пауз и перерывов, иначе наступившее молчание гостями может быть понято как намек на окончание визита. Гости рассаживаются только после того, когда свое место займет хозяин, и ждут от него первых слов.
Практика показывает, что к началу  деловых контактов необходимо хорошо изучить всю имеющуюся в распоряжении информацию, которая может косвенно пригодиться в процессе переговоров о предполагаемых проблемах.

Общим для западных предпринимателей является конкретный характер ведения переговоров. Главный критерий принятого решения – прибыль. Все расчеты ведутся снизу, т.е. по месту возникновения затрат. 

Если на переговорах возникли напряженность или  непонимание, то необходимо найти удобный повод для восстановления согласия и снятия накала, например, гостям можно предложить по чашке чая, кофе или сигарете, хорошую шутку. Эта пауза уже сама по себе способна снять возникшее напряжение и внести разрядку.
Инициатива окончания любых переговоров всегда остается за гостем, но, расставаясь, обе стороны должны помнить о  взятых обязательствах на себя в ходе деловых контактов (сроки выполнения, отчетности и др.). 
Неотъемлемой частью деловых контактов являются  мероприятия по выполнению культурной программы (театр, выставка,  экскурсии и др.), посещение ресторанов. Отсутствие приглашений на подобные мероприятия может иногда служить сигналом того, что сделка  не состоится и, что хозяева прозрачно намекают на отсутствие интереса к продолжению контактов. Если же приглашение состоялось, то обычно все расходы несет принимающая сторона или та, которая выступает инициатором сделки. Непреложным правилом деловых контактов в рыночных условиях является: делать расходы поровну.  
Визитные карточки – необходимый элемент деловых контактов. Они представляют собой «портрет» конкретной личности. Обязательный атрибут первой встречи с деловым партнером – обмен визитными карточками.
Размер и шрифт визитной карточки строго не регламентирован и зависит от местной  практики и вкуса владельца. Наиболее распространены размеры 70х95 или 50х90 мм. Визитки могут быть официальными (для делового контакта), личными и семейными. Тип визитки определяет ее содержание, информация может быть более или менее полной.

Визитная карточка должна быть отпечатана на русском языке, а на обороте – на английском, французском или на языке страны пребывания. В ней указывается: должность, реальная сфера интересов, полномочия, почтовый адрес фирмы, номер телефона, телефакса.

Обмен визитными карточками ведется строго по ранжиру, начиная с самых высокопоставленных членов делегации. Согласно требованиям этики, первыми должны вручать свои визитные карточки хозяева. Этим правилам особенно строго следуют японцы и корейцы.
Карточку полагается передавать партнеру так, чтобы он мог сразу прочитать ее вслух. При этом следует произнести свою фамилию, чтобы иностранец мог более или менее ее усвоить. Вручать визитную карточку необходимо обеими руками или только правой рукой. При этом, вручающий и принимающий обмениваются легкими поклонами. Приняв визитную карточку нужно вслух прочитать имя партнера, уяснить его должность и положение. Во время деловых контактов  визитные карточки кладутся перед собой, расположив их в том же порядке, в каком сидят партнеры.

Наличие визитной карточки у сотрудников учреждения помогает общению с партнерами в соответствии с общепринятыми международными нормами делового этикета.

При деловых контактах важное значение имеет вопрос о подарках, которые, как и речь, являются средством общения. Однако к дарению следует отнестись с осторожностью. Повторение подарка считается серьезным нарушением этикета (кроме спиртных напитков). Многое зависит от взаимопонимания, личных качеств и интересов друг друга. Если партнер хорошо знаком и подарок соответствует его интересам и вкусам, то он, как правило, воспринимается с искренней благодарностью. Если встреча происходит впервые с партнером, то не следует торопиться с подарком, особенно дорогим. В противном случае реакция может быть противоположной той, на которую рассчитывают при встрече. Подарок может быть расценен как: выражение зависимости от партнера; свидетельство того, что партнер по общению хочет чего-то добиться от него; знак того, что даримая вещь не нужна другой стороне. Следовательно, дарение требует большого  вкуса и такта. Подарок должен способствовать, а не затруднять ведение деловых контактов. Общих правил для всех случаев жизни не существует. Однако чаще всего принято, что при первой встрече подарки вручают хозяева, а не гости. Поэтому нужно обязательно преподнести что-либо  гостью в знак того, что его рассматривают как почетного клиента и рассчитывают  на длительные отношения.
Подарки дарятся строго по рангам. Нежелательно дарить руководителю и членам делегации одинаковые подарки. Это будет расценено как оскорбление. Особенно чувствительны к нарушениям субординации представители азиатских стран. При  неоднократном общении с иностранными гостями и обмене подарками необходимо когда-то остановиться, оставив своему партнеру приятное чувство победы в этом состязании. Представители различных национальностей по-разному относятся к дарению (табл.3).
Таблица 3         

Характеристика отношений различных национальностей к дарению в процессе деловых контактов
	N
п.п.
	Страна
	Ритуал дарения
	Виды подарков 
	Рождество
Новый год
	Прим.

	1
	Великобритания
	+
	Календарь, записная книжка, зажигалка, фирменная авторучка
	Алкогольные напитки
	

	2
	Финляндия
	+
	Продукция народных промыслов, красная и черная икра, русская водка
	Открытки
	

	3
	Германия
	–
	–
	–
	

	4
	Турция
	+
	«Плакеты» - упакованная в бархатную коробку - подставка бронзовая или латунная, табличка с эмблемой фирмы и памятной надписью
	Открытки
	

	5
	Перу
	+
	Сувениры, корзина с набором продуктов к праздничному столу, календарь,  записная книжка, зажигалка, фирменная авторучка, продукция народных промыслов
	Открытки, письма
	

	6
	Россия
	+
	Палехская брошь, запонки из янтаря, гжельская керамика, авторская картина русского художника
	Открытки, письма
	


В табл. 3  приняты обозначения: «+» – принято дарить подарки; «–» – не принято дарить подарки.
При получении подарка обязательно тут же вскрыть упаковку и выразить свое восхищение, иначе дарящий, может расценить ваше безразличие как неуважение к нему. Обязательно по возвращению домой вежливый гость никогда не забудет очень коротко поблагодарить принимающую сторону за гостеприимство, даже в том случае, если разговор был для него не совсем плодотворным. Этим он всегда оставит для себя возможность попытаться и в будущем еще раз использовать свой шанс удачи при деловых контактах.
11.2. Методы и тактика ведения деловых контактов
Умение вести переговоры в процессе деловой встречи  определяются следующими личностными качествами руководителя: компетентностью в области обсуждаемых проблем; умением трезво оценивать обстановку; психологической готовностью к переговорам; умением генерировать новые идеи, методы решения проблемы; лингвистической  компетентностью (грамотность, умение применять языковые средства в соответствии с целями и обстановкой общения) и др.

Схема переговоров в процессе деловых контактов может быть следующей:

1. Приветствие и введение в проблематику.

2. Характеристика проблемы и предложение о ходе переговоров.

3. Изложение позиций.

4. Обмен мнениями.

5. Решение проблемы.

6. Завершение.

Этапы развертывания переговоров в процессе деловой встречи с точки зрения их сценария и языка характеризуются последовательностью исполнения коммуникативных ролей (рис. 24).

В практике выделяют четыре метода ведения  переговоров в процессе деловых встреч: вариационный, компромиссный, метод интеграции уравновешивания. Рассмотрим кратко их содержание.

Вариационный метод.  Реализуется на подготовительном этапе переговоров и заключается в распределении предполагаемого результата на: идеальное решение проблемы; оптимальное решение и то, какими аспектами в решении проблемы можно пренебречь; вынужденное решение и его сроки; предложение партнера, которое обязательно следует отклонить. Все эти варианты продумываются заранее, как и варианты стратегии при каждом из них. 

Компромиссный метод.  Проявляется в готовности партнеров учитывать интересы друг друга и идти на уступки. Это предполагает отказ от исходных требований и формулировки новых.

Метод уравновешивания. Сосредотачивает внимание участников деловых контактов на пристальном анализе системы контраргументов партнера. Принцип его применения – четкая эмоциональная и информационная реакция на  контраргументы партнера с применением цифр, фактов, результатов расчета и т.д.

Метод интеграции. Целесообразно применять в том случае, если партнер не отступает от узковедомственных интересов, ведет позиционный торг. Главное при использовании этого метода  – убедить партнера в необходимости учета общественных взаимосвязей, потому что они сулят взаимную выгоду.
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Рис. 24. Ведение деловых  переговоров
Тактика ведения переговоров в процессе деловых встреч – динамическое применение  речевых умений построения диалога в рамках реализуемой стратегии. Тактика или речевые приемы ведения деловых контактов разнообразны. В настоящее время их существует около 100. Рассмотрим наиболее популярные из них. 

1. Тактика странения (от слова «странный»). Она заключается в том, что привычное, обыденное рассматривается в неожиданно новом ракурсе.

2. Прием выдвижения неожиданно новых гипотез, предложений.  Она  применяется в критических ситуациях, когда переговоры в процессе деловых встреч заходят в тупик, для выхода из сложившейся ситуации.

3. Прием композиционного другого построения диалога с опорой на «закон края».
4. Показ жизненно практической значимости информации. Применяется при внесении предложений, обсуждений проектов.

5. Тактика открытых или восполняющих вопросов. Используется в том случае, если для говорящего важно выявить точку зрения оппонента на тот или иной вопрос.

6. Тактика закрытых или открытых вопросов. Реализуется на  начальном этапе переговоров.

7. Тактика частичного согласия. Применяется для «мягкого» возражения собеседнику с целью придать конструктивный тон беседе.

8. Тактика ссылки на факты. Наиболее распространенный прием при деловых переговорах.

9. Человеческий фактор. Реализуется в виде реплик, учитывающих психологию потребителя и члена семьи.

11.3. Учет зон и территорий при деловых контактах
Для  достижения успеха в деловых переговорах важен учет особенностей межличностного общения. Наряду со словесным (вербальным) общением важно учитывать язык деловых  людей.

В понятии невербального языка заключается не только умение интерпретировать жесты и мимику партнера и конструировать свое поведение, но и психическая сущность понятия личной территории человека, ее зоны; национальные особенности поведения партнеров, их взаимное  расположение во время беседы; умение распознавать значение использования вспомогательных предметов (очков, сигарет и др.).

У каждого человека есть свои личные охранные зоны и территории, которые включают пространство, окружающее его собственность. Кроме того, человек имеет также четко обозначенное воздушное пространство вокруг своего тела.  Территория – пространство, которое человек считает своим и которое условно является продолжением его физического тела.

Личная территория. Размеры ее зависят от плотности населения в месте проживания. Следовательно, размеры  личной пространственной зоны социально и национально обусловлены. Например, японцы привычны к перенаселению, поэтому их личная территория небольшая.

Зональное пространство. Размеры личной территории человека можно разделить на четыре пространственные зоны: а) интимная (15–46 см); б)  личная (0,46–1,2 м); в)  социальная (1,2–3,6 м); г) общественная (свыше 3,6 м). Рассмотрим кратко их содержание. 

Интимная зона  – самая главная зона, поскольку именно эту зону человек охраняет наиболее тщательно (его собственная зона). Разрешается проникнуть в эту зону только тем лицам, кто находится в тесном эмоциональном контакте с ним. Это дети, родители, супруги, любовники, близкие друзья и родственники. В этой зоне имеется подзона радиусом в 15 см, в которую можно проникнуть только посредством физического контакта. Это сверхинтимная зона.

Личная зона – расстояние, которое обычно разделяет нас, когда мы находимся на официальных приемах, официальных вечерах, дружеских вечеринках.

Социальная зона – расстояние на которых мы держимся с людьми, которых мы очень хорошо знаем. Например, водопроводчик или плотник, пришедших заняться ремонтом в дом, нового служащего на работе и др.

Общественная зона. Когда мы адресуемся к большой группе людей, то удобнее всего стоять именно на этом расстоянии от аудитории.

Возникает вопрос: «Для чего нужно знать зональное пространство»? Это нужно для того, чтобы в  любых ситуациях, не создавая себе неудобств в общении, необходимо соблюдать золотое правило: «Держи дистанцию». Если это правило будет выполняться, то все  взаимоотношения с другими людьми будут строиться правильно. Однако существует ряд неписанных правил поведения человека в условиях скученности людей, например, в автобусе, лифте и др. К таким правилам относятся:
1. Ни с кем не разрешается разговаривать, даже со знакомыми.

2. Не рекомендуется смотреть в упор на другого человека.

3. Лицо должно быть совершенно беспристрастным – никакого проявления эмоций не разрешается.

4. Если у вас в руках книга или газета, вы должны быть полностью погружены в чтение.

5. Чем теснее в транспорте, тем сдержаннее должны быть ваши движения.

6. В лифте следует смотреть только на указатель этажей над головой.

Ситуация толпы. По мере того, как  увеличивается толпа и ее плотность, личное пространство каждого отдельного человека становится все меньше, и он принимает враждебную стойку. С увеличением толпы усиливается ее враждебность и агрессивность и в любой момент может начаться рукоприкладство. Отрицательное влияние на человека оказывают и многоэтажные  дома, поскольку лишают его личной территории.

Национальные особенности. У многих европейских наций интимная зона составляет 23–25 см, а у некоторых и того меньше. Американцы обычно стоят на расстоянии 90 см друг от друга и сохраняют эту дистанцию в течение всего разговора, а у японцев – 25 см. и т.д.

Специалисты считают, что знание особенностей интимной зоны имеет огромное значение для успеха деловых отношений. Представители различных наций при беседе предпочитают следующие расстояния (см. табл. 4).

Немаловажное значение при деловых встречах играет правильное расположение участников за столом переговоров. Стратегическое расположение «сил» и правильное распределение участников за столом является средством их эффективного взаимодействия. Различные оттенки отношения людей могут выражаться через то, какое место они занимают за столом относительно переговоров.

                                                                                                                           Таблица 4

Расстояния,  соблюдаемые различными нациями при деловых контактах
	N

п.п
	Расстояние
	Нации

	1
	Близкое
	Арабы, японцы, жители Южной Америки, французы, греки, негры, итальянцы, испанцы

	2
	Среднее
	Англичане, шведы, жители Швейцарии, немцы, австрийцы, русские

	3
	Большое
	Белое население Северной Америки, австралийцы, новозеландцы


Рассмотрим расположение участников в условиях рабочего кабинета за стандартным прямоугольным столом. Лицо «В» может занимать четыре основных положения относительно лица «А».

1. Угловое расположение (В1).


Это расположение характерно для людей, занятых дружеской, непринужденной беседой. Угол стола служит частичным барьером в случае опасности или угрозы со стороны собеседника. При таком расположении отсутствует территориальное разделение стола.

2. Позиция делового взаимодействия (В2).   

Это одна из самых удачных стратегических позиций для предъявления, обсуждения и выработки общих решений. Обычно это положение занимают два человека, работающие в соавторстве  над  какой-нибудь  проблемой или проектом. Секрет заключается в том, что «В»   
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деликатно использовал свою позицию, не создавая у «А» впечатления, что его территория была нарушена. Это очень благоприятное расположение также в том, случае, когда нужно ввести третьего участника в переговоры.
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3. Конкурирующее-оборонительная позиция (В3)
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Положение за столом друг против друга может вызвать оборонительное отношение и атмосферу соперничества. Данная позиция может привести к тому, что каждая сторона будет придерживаться своей точки зрения, потому что стол становится самим барьером между ними. Люди занимают такое положение за столом в том случае, если они находятся в отношениях соперничества, или когда один из них делает выговор другому за какой-то проступок. Если  встреча происходит в кабинете, то такое расположение свидетельствует об отношениях субординации. Когда люди сидят напротив друг друга, они подсознательно делят стол на две равные территории. Каждый претендует  на свою собственную  территорию, и будет защищать ее в случае посягательства. Человек оказывает сопротивление тому, кто вторгается на его территорию. Таким образом, становится понятным, почему следует избегать конкурирующей позиции при переговорах. В практике необходимо соблюдать золотое правило – «Не проникать на территорию окружающих до тех пор, пока не получите вербального или невербального разрешения, иначе получите отпор».

4. Независимая позиция (В4)
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Такое положение занимают люди, не желающие взаимодействовать за столом друг с другом. Оно свидетельствует об отсутствии заинтересованности. Это положение можно оценивать и как враждебное со стороны человека, чьи территориальные границы нарушены.

Форма стола, за которой ведется беседа, также влияет на отношения между собеседниками. Не случайно существует  выражение «Беседа за круглым столом».

Квадратный стол (официальный) способствует созданию отношений соперничества и вызывающего поведение людей, равных по положению. Эти столы используются для проведения короткой, деловой беседы или для подчеркивания отношений субординации.

Круглый стол (неофициальный) создает атмосферу неофициальности и непринужденности. Он является наилучшим средством проведения беседы людей одинакового социального статуса, потому что каждому за столом выделяется одинаковое пространство. Этот стол используется, когда нужно достичь соглашения. 

Прямоугольный стол имеет свою специфику.
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Максимум влияния имеет человек «А», сидящий во главе при условии, если он не сидит спиной к двери. Если «А» будет сидеть спиной к двери, главенствующее положение перейдет к «В», который станет соперником относительно «А». В случае, если «А» сидит во главе стола, тогда «В» будет следующим по значимости человеком, но не «С» и «Д».

Вышесказанное необходимо учитывать при планировании размещения участников деловой  встречи за столом. Можно расставит таблички с именами участников переговоров и рассадить их в том порядке, чтобы иметь максимальный контроль над всеми, оказывать нужное воздействие. При этом необходимо учитывать следующее правило: «гость должен сидеть спиной к стене». Доказано, что у человека повышается частота дыхания, серцебиение и мозговое давление, если он сидит спиной к открытому пространству, особенно если за спиной постоянное движение. Кроме того, напряжение возрастает, когда спина человека повернута к входной двери или окну, если комната на первом этаже.

11.4. Документационное обеспечение делового контакта
Документационное обеспечение (делопроизводство) – отрасль человеческой деятельности по разработке и оформлению официальных документов, организации их движения, учета и хранения. Документирование – часть делопроизводства, непосредственно связанная с созданием документов в соответствии с установленными требованиями. Документооборот – вопросы организации движения и учета документов (получение, обработка, регистрация, контроль исполнения, текущее хранение, отправка). Архивное дело – деятельность по организации долговременного хранения документов (экспертиза ценности документов, оформление дел, передача в архив, архивное хранение).

В процессе деятельности людей всякое согласованное целесообразное взаимодействие осуществляется с помощью управления. Связи в системе управления реализуются посредством информации, которая представляет собой обмен сведениями, мнениями между людьми. Важнейшим носителем информации является документ (свидетельство, способ доказательства), который является материальным объектом с закрепленной на нем информацией для передачи ее во времени и пространстве. Информация, содержащаяся  в документе, складывается из информационных его элементов-реквизитов (адрес, текст, подпись и др.). Документ выступает одновременно и как предмет труда сторон, участвующих в деловом контакте, и как их орудие. Документ выполняет  информационную, организационную, коммуникативную, юридическую и воспитательную функции.
Система документации – совокупность взаимосвязанных документов, используемых в определенной сфере человеческой деятельности, в том числе и при общении. Рационально организованный комплекс взаимосвязанных документов, созданный по единым правилам и требованиям, и применяемый в определенной области деятельности, в том числе и в деловом общении, называют унифицированной системой документации.
Нормативно-правовую базу документационного обеспечения в современной России составляет совокупность законодательных актов Российской Федерации, правовых и нормативных актов и методических документов, регламентирующих вопросы создания, технологию обработки и хранения деловых документов, а также регулирующих работу служб делопроизводства на всех уровнях управления.

Подготовку и оформление документов регламентируют: Инструкция по делопроизводству, Правила оформления документов, Табель унифицированных форм документов, Альбом бланков, Альбом унифицированных форм документов. 

Виды создаваемой  документации при деловых контактах зависят от характера целей и задач,   решаемых в процессе их проведения,  объема взаимосвязей с другими юридическими и физическими лицами. 

Все документы, обращающиеся на предприятии или организации классифицируются по следующим признакам: видам деятельности (или назначению); наименованию;  способу фиксации информации; месту составления; степени сложности; степени гласности (секретности);  срокам исполнения; юридической силе; стадиям создания;  происхождению; срокам хранения; степени обязательности; степени унификации; характеру содержания.

При организации деловых контактов все вышеназванные документы широко используются в зависимости от решаемых задач (договоры, соглашения, протоколы, различного вида служебные письма, телеграммы, факсы и т.п.).

Для оформления деловой документации используются различные ГОСТы: ГОСТ 9327–60; ГОСТ Р 6.30–97; ГОСТ 7.32–91; ГОСТ8.417–81 и др.

Рассмотрим кратко некоторые из них. ГОСТ 9327-60 устанавливает три ряда потребительских форматов: А, В, С. Ряд А является основным; ряды В и С – дополнительными. Ряд А делится на классы, обозначаемые цифрами от 0 до 13; отдельные форматы обозначаются буквой ряда и цифрой класса. Для оформления деловых документов согласно ГОСТ Р 6.30–97 используются следующие форматы (табл. 5).
                                                                                                                             Таблица 5
Потребительские форматы бумаги
	Формат
	Размеры, мм
	Применение

	А3
	297х420
	Для больших таблиц, схем, диаграмм, приложений

	А4
	210х297
	Приказы, письма и другие организационно- распорядительные документы

	А5
	148х210
	Приказы, письма и другие организационно- распорядительные документы

	А6
	105х148
	Разного рода справки


ГОСТ Р 6.30–97 устанавливает следующие требования, касающиеся размеров полей документов: 20 мм – левое; 10 мм – правое; 15 мм – верхнее; 20 мм – нижнее.

Научные отчеты, рефераты, курсовые и дипломные работы, диссертации оформляются в соответствии с требованиями ГОСТ 7.32–91, соблюдая следующие размеры полей: левое поле не менее 30 мм; правое – не менее 10 мм; верхнее  – не менее 15 мм; нижнее – не менее  20 мм. 

При составлении многостраничных документов вторая и последующие страницы должны быть пронумерованы. Номер страницы наносится на верхнем поле посередине. Номер пишется арабскими цифрами без знаков препинания.

Применяются два способа оформления на деловых  документах: цифровой и словесно-цифровой. 
В ГОСТ 8.417–81 оговорены требования к наименованию, обозначению и правилам применения единиц физических величин. В основу положены единицы Международной системы СИ. 
Более подробное описание требований к оформлению деловой документации приведено в работах [6; 7; 8 и др.]. 
 Вопросы для самопроверки

1. Что  вы понимаете под деловым протоколом?
2. Что представляет собой визитная карточка, ее назначение и роль при деловых контактах.

3. Дайте краткую характеристику отношений различных национальностей к дарению в процессе деловых встреч.

4. Назовите методы ведения  деловых переговоров.

5. Охарактеризуйте основные приемы ведения деловых контактов.

6. Каковы особенности охранных зон и территорий человека?

7. Раскройте содержание основных положений участников деловой встречи в условиях рабочего кабинета  за стандартным прямоугольным столом.
8. Дайте определения понятиям «делопроизводство», «документирование», «документооборот», «архивное дело», их назначение.
9. Назовите нормативно-правовую базу документационного обеспечения деловых встреч.

10. Какие разновидности деловых документов используются при ведении деловых переговоров?
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Глава 12
КУЛЬТУРА ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ КАК ОСНОВА ДОСТИЖЕНИЯ УСПЕХА

12.1. Межличностная и социально-психологическая несовместимость
Культура (лат. cultura  возделывание, воспитание, образование, развитие, почитание) – специфический способ организации и развития человеческой жизнедеятельности, представленный в продуктах материального и духовного труда, в системе социальных норм и учреждений, в духовных ценностях, в совокупности отношений людей к природе, между собой и к самим себе. В культуре может фиксироваться способ жизнедеятельности отдельного индивида (личная культура), социальной группы (например, культура класса) или всего общества в целом.  Культура характеризует также особенности сознания, поведения и деятельности людей в конкретных сферах общественной жизни (культура управления, культура труда, культура общения и т.д.). Таким образом, из вышесказанного следует, что соблюдение культуры делового общения  способствует результативному достижению поставленных целей в процессе деловых контактов.   

Для рассмотрения вопроса выделим некоторые индивидуальные особенности характера, создающие у человека предрасположенность к конфликтным отношениям с другими людьми. Чаще других конфликтные люди  –  люди с неадекватной завышенной или заниженной самооценкой. Одинаково плохо, если человек переоценивает или недооценивает себя и свои возможности. И в том, и в  другом случае индивидуальная самооценка может вступить в противоречие с оценкой окружающих.

Определенный набор отрицательных эмоциональных качеств личности (тревожность, агрессивность, упрямство, раздражительность и др.) и отрицательные интеллектуальные качества,  такие, как ригидность (отсутствие гибкости) и косность (неспособность воспринимать новое) – питательная среда для формирования конфликтных отношений. Перечисленные качества  личности в разном сочетании и количестве могут быть присущи тому или иному человеку. Однако наличие этих качеств не означает, что они с неизбежностью приведут к возникновению конфликтных отношений.
Для того, чтобы такие отношения возникли должна зародиться межличностная  несовместимость – несоответствие индивидуально-психологических особенностей одного человека индивидуально-психологическим  особенностям другого. Это означает, что два человека обладают некоторыми личностными чертами, среди которых есть трудно совместимые или несовместимые при определенных объективных условиях. Основой межличностной несовместимости могут стать различия в индивидуальных интересах или в представлениях об  интересах коллег.

В качестве примера рассмотрим типы темперамента (холерик, сангвиник, флегматик, меланхолик). В нормальной спокойной обстановке холерик и флегматик успешно справляются с порученными им заданиями. В острых аварийных ситуациях медлительность флегматика и вспыльчивость, неуравновешенность холерика могут стать причиной конфликтных отношений между ними.

Социально-психологические причины конфликтных отношений обусловлены особенностями внутригрупповой жизни людей. Они лежат в основе социально-психологической несовместимости. Для их понимания рассмотрим дефиниции «внутриролевой конфликт» и «межролевой конфликт».
Внутриролевые конфликты возникают при противоречивости представлений о совокупности прав и обязанностей людей, выполняющих одну и ту же роль, т.е. окружающие люди предъявляют к личности трудносовместимые или  практически несовместимые требования.

Межролевые конфликты возникают в ситуациях, когда личность вынуждена одновременно исполнять роли, которые предъявляют к ней несовместимые или трудносовместимые требования (например, токаря переводят на должность бригадира).
Основой социально-психологической  несовместимости может стать расхождение представлений о групповых нормах поведения и тех, на которые ориентирован данный человек. Такая ситуация складывается у людей, которые психологически ориентированы на нормы поведения  референтной для них группы, а не той, в которой они работают.

Кроме социально-психологических отношений причинами конфликта могут быть: материально-технические, хозяйственно-политические, хозяйственно-организационные, социально-профессиональные, социально-демографические и др.

В практике различают потенциальный и реальный конфликт. Различие между ними заключается в том, что в случае реального конфликта его участники, осознав сложившиеся    между ними отношения, переходят к конфликтному поведению. Стратегия этого поведения может быть различной. Однако все многообразие форм конфликтного поведения можно свести к трем основным стратегиям:
– выход из системы отношений с тем человеком, с которым может произойти конфликт;

 – длительные переговоры с выяснением многих деталей сложившихся отношений и готовность обеих сторон пойти на взаимные уступки, т.е. компромисс;

– борьба с попыткой отстоять свои позиции, которые могут оказаться как верными, так и ошибочными.
Стратегия конфликтного поведения может быть выбрана как неосознанно, так и сознательно. Независимо от избранной участниками конфликта стратегия поведения любой конфликт завершается или разрешается определенным исходом. Конфликт может полностью угаснуть – в этом и состоит истинный его исход. Это означает, что конфликт устраняется не только на уровне поведения, но и на внутреннем уровне, когда бывшие участники конфликтных отношений уже не воспринимают друг друга как оппоненты.

Любой конфликт может играть двойственную роль, сочетая в себе конструктивную и деконструктивную функции.

Деконструктивная функция заключается в том, что наносится ущерб здоровью участникам конфликтов, и проявляется это, прежде всего, в неврозах. При самых неблагоприятных отношениях плата за конфликт может быть очень высокой – инфаркт, инсульт и даже смерть. Немалый ущерб наносится  и производству (потере рабочего времени, снижение производительного труда и др.).
Качества, которые необходимо учитывать в достижении гармонии в отношениях с другими людьми, по мнению  Е.Я. Мелибруды, следующие:
1. Эмпатия. Умение видеть мир глазами других, понимать его так же, как они воспринимают их поступки с их же позиций и в то же время иметь способность сказать другим о своем понимании и дать возможность подтвердить или опровергнуть эти представления.

2. Доброжелательность. Способность е только чувствовать, но и показывать людям свое доброжелательное отношение, уважение и симпатию, умение принимать их даже тогда, когда не одобряешь их поступки, готовность поддержать других.

3. Аутентичность. Умение быть естественным в отношениях, не скрываться за масками или ролями, открытая демонстрация другим своего отношения к разным проблемам и людям, способность быть самым собой в контактах с окружающими.

4. Конкретность. Отказ от общих рассуждений, многозначных и невнятных замечаний, умение говорить о своих конкретных переживаниях, мнениях, действиях, готовность отвечать однозначно на все вопросы.
5. Инициативность. Склонность к деятельной позиции в отношениях с людьми, к тому, чтобы «идти впереди», а не только реагировать на то, что делают другие, способность устанавливать контакты, не дожидаясь инициативы со стороны, готовность браться за какие-то дела в ситуации, требующие активного вмешательства, а не просто ждать, когда другие начнут что-то делать.

6. Непосредственность. Умение говорить и действовать напрямую, четкое представление об отношении других людей  и четкая демонстрация своего отношения к ним.

7. Открытость. Готовность открыть другим свой внутренний мир,  твердая убежденность в том, что открытость способствует установлению здоровых и прочных отношений с окружающими, умение говорить о своих мыслях и чувствах.

 8. Принятие чувств. Отсутствие страха при непосредственном соприкосновении со своими чувствами или  чувствами других людей, умение не только испытывать какие-то чувства в общении с другими людьми, но и показать их, выражать готовность принимать эмоциональную экспрессию со стороны, других. Однако при этом  должно  отсутствовать стремления навязать окружающим свои чувства, чтобы они осознавали свою ответственность за них.

9. Конфронтация. Умение «с глазу на глаз» обращаться с другими людьми с полным осознанием своей ответственности и заинтересованности, в случае несходства мнений – готовность пойти на конфронтацию, но не с целью испугать или покарать другого, а с надеждой на установление подлинных и искренних отношений.
10. Самопознание. Познавательное отношение к собственной жизни и поведению, стремление воспользоваться для этого помощью со стороны окружающих, готовность принимать от них любую информацию о том, как они воспринимают тебя. Однако при   этом необходимо  быть автором своей самооценки; оценивать отношения  с другими людьми и новому опыту как к центральному материалу, важному для более глубокого самопознания [3].

Для практических целей окажется полезной информация о том, что каждая психометрическая форма личности предпочитает разные  стили поведения в конфликтных ситуациях из выделенных пяти классических стилей (табл. 6).

                                                                                                                Таблица 6
Классические стили поведения в конфликтных ситуациях
	N
п.п.
	Стили поведения в конфликте
	Формы личности 

	1
	Состязание, атака, агрессия
	Треугольник, зигзаг

	  2
	Проявление гибкости, поиск компромисса 
	Круг, треугольник

	3
	Отклонение от столкновения, избегание
	Квадрат, прямоугольник, зигзаг

	4
	Приспособление вплоть до сдачи позиций
	Круг

	   5
	Сотрудничество, образование союзов, объединение с другими
	Круг, квадрат, зигзаг, прямоугольник


12.2. Влияние и взаимовлияние в условиях делового общения
Влияние (произвольное или непроизвольное) и взаимовлияние являются практически постоянно действующими факторами общения. В социально-психологическом аспекте влияние – результат изменения одним человеком поведения другого, его взглядов, представлений, социальных установок, ценностных ориентаций и других психологических характеристик в процессе общения с ним. При этом речь идет не о  любом влиянии, а таком, которое способствует развитию личности или подготавливает это развитие.
Воздействие как целенаправленная передача информации от одного участника взаимодействия к другому свидетельствует о степени влияния лишь по глубине изменения взглядов, установок и ценностных ориентаций, поведения в целом того человека, от  которого воздействия направлены. Бывают случаи, когда один человек способен буквально перевернуть всю жизнь другого, настолько сильное влияние он может на него оказать. Это в значительной степени зависит  от того, насколько он значим и авторитетен, насколько он является для другого  своего рода нравственным эталоном. Именно это определяет высокую степень значимости данного человека и его жизненной позиции, которая превращается в правила индивидуального поведения другого человека.
Влияние значимо  другого (как самый необходимый, желательный и незаменимый в сложившейся ситуации общения) обусловлено его идеальной представительностью в сознании индивида. В психологии это понимается как отраженная субъективность, как образ другого субъекта, выступая действенным фактором. Именно идеальный образ значимого способствует изменению психологических характеристик индивида, формированию его новых взглядов, возникновению новых побуждений или ранее не испытанных эмоциональных состояний. Индивид, соотнося себя  с значимым другим, сознательно или неосознанно  принимает и реализует в своем поведении его нормы и ценностные ориентации.
Известно, что если при общении между людьми устанавливаются положительные эмоционально насыщенные отношения, то они быстрее  поддаются взаимному влиянию. Сила влияния партнера по общению будет зависеть от содержания духовного мира личности, преломляющего любые внешние воздействия на нее. Помимо вербальных  и невербальных  средств общения  взаимовлияние имеет свою внутреннюю сторону: познание партнерами друг друга, межличностные отношения, саморегуляция поступков индивида с учетом сложившегося образа значимого другого, преобразование внутреннего мира участвующих в общении людей и др. Следовательно, какой опыт общения и познания людей приобрел человек и преобразовал его в свой внутренний план сознания, таким  образом он и будет вести себя по отношению к другим людям.

Основа влияния людей друг на друга заложена в социальной природе человека, а также в индивидуальных различиях людей, их непохожести друг на друга. 

В сфере межличностных отношений распространенной является референтная зависимость, понимаемая как особая значимость для индивида отношений, которые его связывают с другим человеком или социальной группой.

Референтность – качество личности, которое определяется мерой его значимости для другого человека и выступает фактором персонализации, т.е. идеальной представленности в поведении других людей. Сущность референтного влияния заключается в преобразованиях интеллектуальной и эмоционально-потребностной сфер личности другого человека. Результатом рефернтного влияния одного человека на другого могут являться изменившиеся не только взгляды и психологические установки, но и ценностные ориентации, а также практические действия индивида в соответствии с ценностными ориентациями значимого другого.

Объектом референтных отношений в некоторых случаях может быть та или иная социальная группа, нормы поведения, которой становятся мотивационным источником поведения индивида. В условиях общения с членами той или иной референтной группы происходит процесс интериоризации индивидом групповых норм, т.е. преобразование их в структуру внутреннего плана сознания индивида.

Как субъект общения индивид, с одной стороны, воздействует на других, а с другой сам испытывает  влияние со стороны других. В результате такого взаимодействия общающиеся наряду с имеющимися у них уже сформированными и закрепленными свойствами приобретают новые качества и свойства.

К действенным способам влияния в референтной группе относятся и разнообразные формы и средства общения её членов: вербальные и невербальные, непосредственные и опосредованные. В межличностном общении на первое место выступает его вербальная форма, а речь является наиболее мощным средством влияния на сознание общающихся людей. 

В ходе общения в референтной группе индивид, усваивая вербальную информацию, переводит её во внутренний план сознания, регулирующий его поведение, т.е. внутренняя речь как материализованная форма сознания выступает  регулятивом поведения. Среди психологических факторов формирования человека речь играет доминирующую роль.

Объектом референтных отношений может быть и отдельный человек, когда он оказывает сильное влияние на другого человека в силу своего авторитета.

 Авторитет – влияние одного человека на другого или на окружающих лиц. Он может быть основан на том, что этот человек является для других правильным эталоном и в силу этого обладает высокой степенью референтности.

Влияние может быть связано и с информационной зависимостью, когда один человек для достижения социально или личностно значимых целей не располагает необходимой информацией, а потому некритически воспринимает её от другого человека, которого он считает более информированным. Такое влияние обозначается в практике дефиницией «власть эксперта». Например, степень доверия к Платону или Аристотелю, определяла силу их влияния на обучающихся, они становились образцом для подражания. Основой авторитета могут быть высокие нравственные или интеллектуальные качества человека, занимаемое им служебное  положение, его должность или статус. 

Субъект референтных отношений непроизвольно или осознанно, соотнося себя с другими участниками подобных отношений и принимая их нормы и ценностные ориентации, реализует интеризованные нормы в своем реальном поведении.

В практике существует преднамеренное (произвольное) и непреднамеренное (непроизвольное) влияние одного человека на другого. При преднамеренном влиянии индивид ставит специальную цель – изменить какие-то психологические характеристики партнера по общению. При непреднамеренном – такая цель не ставится, однако последствия непреднамеренного влияния сказываются независимо от значимого другого.

Социально-психологическим механизмом произвольного влияния являются убеждение и внушение.

Убеждение в социально-психологическом понимании –  специфический способ организованного и целенаправленного влияния субъекта на сознание партнера по общению. В психологической структуре личности убеждение – осознанная потребность, отражающая определенное понимание ею окружающего мира и побуждающая её поступать в соответствии со своими взглядами, представлениями и ценностным ориентациями. Образуя определенную систему взглядов, убеждение лежит в основе мировоззрения человека. 
Убежденность – черта личности, обусловливает общую направленность ее поведения, деятельности и ценностных ориентаций. Это качество выступает как внутренний психологический регулятив сознания и поведения человека. Убеждение – не просто знание о чем-то или ком-то, а такое знание, которое принимается за истинное не только рационально, но и эмоционально. Поэтому оно становится устойчивым мотивом поведения человека.

Следовательно,  при убеждении необходимо воздействовать не только на разум человека, но и на  его чувства.  Убеждение в большей степени способствует достижению взаимопонимания взаимодействующих субъектов, потому что изменяет их взгляды и установки на существо решаемых задач.
Внушение – представляет собой целенаправленное вербальное воздействие одного человека на другого или на группу лиц, рассчитанное на некритическое восприятие информации, в которой что-то  утверждается или отрицается без доказательства. Внушение может быть также составным компонентом повседневного общения людей. Степень восприимчивости индивида к внушению зависит от его готовности подчиниться такому воздействию.
Внушаемость является нормальным свойством психики любого человека. Все люди подвержены влиянию, однако, степень внушаемости у всех разная. Она зависит как  от  личностных качеств, так и от ситуативных факторов. Например, внушаемость повышается в ситуации грозящей опасности, неуверенности в себе, робости, стеснительности, заниженной самооценки, впечатлительности и др. В условиях непосредственного общения внушаемость человека зависит от разнообразных факторов. Например, личностные свойства индивида, степень его внушаемости, насколько личность сочетает логические и эмоциональные моменты в процессе внушения  и др. В повседневной жизни внушение используется в педагогике, в медицине, пропаганде и др.

В межличностном общении убеждение и внушение практически используются всегда, дополняют друг друга, обусловливая более действенное влияние одного человека на другого. Результатом такого влияния является формирование в сознании участников общения психологических или социальных установок, соответствующих целям обучения или совместной деятельности.

К механизмам непроизвольно влияния одного человека на другого относится психическое заражение и подражание.
 Психическое заражение – процесс передачи эмоционального состояния одного человека другому, которое  воспринимается неосознанно.

Подражание – непреднамеренное следование какому-либо примеру образцу. Оно является сложным психическим явлением, включающим как непроизвольное копирование, так и сознательное воспроизведение индивидом внешних черт поведения, действий и поступков окружающих людей. При подражании зачастую сказывается не только влияние стереотипов, но и моды и других социально-психологических явлений.

Мода – специфический способ влияния. Она возникает, в основном, стихийно, под влиянием изменяющихся взглядов людей. Мода обладает большой силой внушающего, принуждающего и впечатляющего воздействия на человека.

Содержание  общения и механизмы произвольного  и непроизвольного  влияния одного человека  на другого или на группу лиц являются важным фактором, способствующим закреплению, преобразованию или изменению тех или иных взглядов и представлений, установок, норм поведения и ценностных ориентаций. Механизмы внушения показаны рис.25.
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Рис. 25. Социально-психологические механизмы влияния

12.3. Выбор  оптимального стиля делового общения
Наиболее распространенными стилями руководства являются  авторитарный, демократический, и  попустительский.
Для характеристики стилей руководства будем опираться на стороны общения (коммуникативная, интерактивная и перцептивная). С этой целью возьмем такой стилеобразный признак, как внутренняя позиция  руководителя. Он отражает восприятие руководителем своей персоны по отношению к подчиненным. Поскольку от этого признака зависит и восприятие подчиненных, он может быть отнесен к перцептивной стороне общения (возникновение и совершенствование образа партнера по общению).

При авторитарном стиле  руководитель занимает позицию «над группой», при демократическом –  «внутри группы», при попустительском –  «незаметно» в стороне от группы.
Практика деятельности  руководителей показывает, что внутренняя или субъективная их позиция  в большей мере, чем объективная. Она  влияет  на: восприятие подчиненными своего руководителя; поведение самого руководителя; характер взаимоотношений, складывающихся в группе; эффективность их совместной  деятельности.
Каждый руководитель в разные моменты своей  деятельности вступает во взаимоотношение со своими подчиненными: вырабатывает и принимает ответственные решения, контролирует их выполнение и т.д. Все перечисленные стилеобразующие признаки можно отнести к интерактивной стороне общения руководителя.
Для авторитарного стиля  руководства характерно единоличное принятие решения по любому важному или незначительному для судьбы коллектива вопросу. Руководитель, реализующий авторитарный стиль предпочитает все производственные данные держать при себе. В общении с подчиненными преобладает сухой, официальный, нередко грубый тон распоряжения звучат в форме приказов.

При демократическом стиле руководства выработка и принятие решений осуществляется при участии подчиненных, с которыми руководитель советуется и консультируется. Инициатива подчиненных всячески поощряется и стимулируется. Руководитель-демократ обстоятельно информирует своих подчиненных о предстоящих делах, обязательно раскрывает перед ними перспективу общего для группы дела. Тон в общении дружеский, товарищеский. Приказы старается  заменить  предложениями, советом или просьбами.

Попустительский стиль руководства известен и по другим названиям: формальный, анархический, невмешивающийся. Руководитель этого типа редко хвалит и также редко наказывает подчиненных, предпочитая оставаться в «тени». Характерной особенностью попустительского стиля является информированность подчиненных от случая к случаю. Определить тон такого руководителя трудно, так как он избегает коммуникативных контактов со своими подчиненными. 

К группе коммуникативных признаков  можно отнести такие, как  информированность подчиненных и преобладающий тон речи руководителя. 

Опыт показывает, что в жизни, рассмотренные типичные стиля руководства редко встречаются в чистом виде. Чаще всего стиль общения реального руководителя с сотрудниками включает элементы каждого или любых двух из трех типичных стилей руководства. И только по преимущественной выраженности одного из них можно определить конкретный стиль.
Эффективность стилей руководства варьируются в зависимости от критерия  ее оценки.

1. Критерий по количеству и качеству производимой работы. При попустительском стиле по сравнению с другими типами руководства будет выполнен меньший объем  работы и качество ее ухудшится. Наибольшее количество работы обеспечивает  авторитарный стиль. При демократическом стиле группа проигрывает в количестве, но зато повышается качество и оригинальность исполнения, отмечается творческий характер к делу. Продуктивность работы не снижается в отсутствии руководителя.

2. Удовлетворенность членов группы совместной работой и складывающимися при этом взаимоотношениями как с руководителем, так и с сотрудниками. При авторитарном стиле складывается атмосфера нервности и напряженности в отношениях. В таких условиях трудно решаются производственные задачи. Происходит дифференциация внутри группы. При демократическом стиле руководства преобладают дружественные, доброжелательные и доверительно-откровенные отношения, чуткость сотрудничества и поддержка. Члены группы занимают более равномерное положение в группе, чем при авторитарном стиле руководства. Попустительский стиль при определенных условиях и непродолжительности времени тоже может быть эффективным. Если группа состоит из инициативных и сознательных сотрудников, проявляющих творческую активность в работе, то невмешивающийся стиль будет стимулировать развитию самоуправления. Принципиально иной эффект тот же самый стиль обеспечит в группах без высокой инициативы и сознательности - там воцаряется дезорганизация и анархия, ведущие к развалу работы [4].

Из вышесказанного следует, что каждый типичный стиль руководства обладает определенными преимуществами в сравнении с другими, но каждый из них не лишен  недостатков, Поэтому при решении задачи важно только  правильно определить, в чем заключается достоинство стиля конкретного руководителя, а что является его недостатком.

Гибкий стиль руководства – стиль, при котором руководитель сознательно и преднамеренно применяет в работе тот типичный стиль, который в конкретных условиях и в конкретном коллективе в данный момент времени обеспечивает наибольшую эффективность групповой  совместной деятельности.

Разнообразие стиля должно проявляться не только в действиях руководителя, но и в его способности думать, оценивать, прогнозировать, давать характеристику людям.

Американские ученые выделяют восемь основных групп качеств специалиста, составляющих мастерство управления. Он должен уметь:

–  общаться на формальной и неформальной основах, эффективно взаимодействовать с коллегами,  равными по должности;

–  проявлять качества лидера, необходимые в общении с подчиненными;

–  ориентироваться в конфликтных ситуациях и правильно их разрешать;

–  получать и обрабатывать нужную информацию, оценивать, сравнивать и усваивать ее;

–  принимать решения в неопределенных ситуациях;

–  распоряжаться своим временем, распределять работу между подчиненными, давать им необходимые полномочия, оперативно принимать организационные решения;

–  проявлять деловые качества предпринимателя: ставить перспективные цели, использовать благоприятные возможности, вовремя изменять организационную структуру предприятия;

–  критически оценивать вероятные последствия своих решений, учиться на своих ошибках.

Способность «открывать новые свойства» в своих сотрудниках – качество, которое  необходимо развивать постоянно у руководителя. Открытость образа человека не менее важна в нашей жизни, чем открытость образа предмета. Чтобы стать настоящим руководителем необходимо:
–  получить гуманитарное образование.  Оно имеет огромную пользу и неповторимо;

–  повышать свой теоретический уровень, проходить подготовку и переподготовку в различных областях знаний, связанных с управлением;
–  изучение передового опыта руководства других руководителей, обмен мнениями на семинарах;

–  повышение уровня коммуникативной и сензитивной компетентности в общении.

В качестве практического руководства в общении с руководителем можно использовать данные из области психогеометрии. В них содержатся исчерпывающая информация о том, как ведут себя руководители, имеющие разную психогеометрическую форму.

12.4. Общение и формирование жизненной позиции личности
В условиях межличностного общения личности могут занимать самые различные позиции: паритетные или такие, когда один – хозяин положения, а другой – подчиненный; один – контролер, наблюдающий за исполнением правил поведения и общения, а другой –  жертва, вынужденная совершать те или иные действия вопреки своим убеждениям и др.
Умение сохранять установившиеся  отношения  с партнерами по общению даже вопреки изменениям позиции какого-то его участника относится к числу особых способностей личности – способности к общению. Реально существуют две формы общения людей: а) нормативное; б)  свободное вариативное. В них могут допускаться: импульсивные поведенческие акты;  сознательно  волевые действия и поступки. Поэтому возможны различного  рода неожиданности, противоречия, отступления от принятых норм, изменения позиций общающихся и т.д.
Позиция личности –  устойчивая система ее отношений  к тем или иным сторонам действительности, к другим людям и к самому себе, которая проявляется в соответствующем поведении. Сформировавшаяся и закрепившаяся позиция личности характеризуется устойчивостью и непротиворечивостью, что позволяет прогнозировать ее поведение в конкретной ситуации и ответные действия.

Жизненная позиция личности –  система ее отношений  к различным сторонам объективной действительности и как общую направленность ее интересов и ценностных ориентаций, которые она практически реализует и отстаивает в различных сферах своей жизнедеятельности.

Групповая роль –  функция личности, одобренный участниками общения способ поведения в соответствии с занимаемой позицией в системе межличностных отношений (лидер, ведомый и др.). В отличие от межличностных социальные роли определяются местом личности в системе объективных социальных отношений (ученый, артист и др.).
В практике выделяют следующие виды ролей:
–   институциональные, предусматривающие четко сформулированные и закрепленные официальными документами способы деятельности и поведения (директор образовательного учреждения, ректор высшего учебного заведения, генеральный директор и др.);

–   конвенциальные, основывающиеся на представлениях самих участников общения или совместной деятельности о формах поведения, ожидаемых от того или иного участника в определенной ситуации (генератор идей, коммуникатор и др.). 

Статус тесно связан с престижем и авторитетом личности, с ее влиянием на группу. Один и тот же человек может иметь различный статус в разных группах общения в зависимости от основы общения и уровня социального развития группы. Вступая в общение, каждый человек учитывает статус других людей, и сам определяет для себя роль в конкретной системе отношений.

Система социальных  ожиданий по отношению к человеку,  занимающему ту или иную позицию в межличностном общении, обозначается дефиницией «экспектация» –   разновидность санкций, опосредующих отношения. Социальные ожидания определяют способ выполнения личностью роли в межличностном общении.

В социально-психологическом аспекте реализация жизненной позиции личности зависит от  социальных установок и диспозиций. Методологическое значение теории установок для  исследования проблемы общения заключается в том, что она позволяет исследовать вопрос о:

А)  том, каким образом преломляются внешние  воздействия на человека через его  внутренний мир;

Б) психологическом механизме регуляции  поведения личности [6].

На протяжении всей жизни у человека формируется сложнейшая система объективно-личностных отношений к окружающей действительности (к выполнению своего гражданского долга, к людям и др.).

Субъективные отношения выступают в качестве психологического механизма включения личности в общественные отношения. Они определяют способы ее общения и взаимодействия с другими людьми, характеризуют жизненную позицию личности в обществе, обусловливают специфическую систему предпочтений, мнений, вкусов, интересов, способствуют формированию определенных стереотипов и привычек поведения и способов обращения с другими  людьми,  определяют стиль ее поведения, способствуют   развитию личности в процессе накопления, расширения и интеграции опыта общения и др.
Б.Ф. Ломов, приняв за основу схему В.Н. Мясищева, выделяет базовые параметры субъективных отношений, их первый уровень, к которому относит их модальность (положительное, отрицательное, нейтральное, амбивалентное), интенсивность, широту  и степень устойчивости. Вторым уровнем субъективных отношений он считает их доминантность, эмоциональность, когерентность (внутренняя связность), степень обобщенности, принципиальность и уровень активности. Основным параметром высшего уровня интеграции субъективных отношений является их степень сознательности. Эти параметры позволяют измерять субъективные отношения личности к людям и явлениям [7].
Глубина, эмоциональная насыщенность общения личности с другими людьми в наибольшей степени способствуют развитию и изменению всех указанных параметров его субъективного отношения к людям. Понятие «субъективные отношения личности», по мнению Б.Ф. Ломова, близко  по содержанию к понятиям «установка» и «аттитюд» и являются по отношению к ним родовым [7].
Понятие «установка» подчеркивает интегральный характер субъективно-личностных отношений; «личностный смысл» – их связь с общественно выработанными значениями; «аттитюд» –  их субъективность [5]. 
Проблема установки исследуется в общей и социальной психологии, а также в социологии. Впервые проблемой установки в нашей стране начал заниматься Д.Н. Узнадзе. Установка определяет направленность действия субъекта в привычных для него ситуациях, но сама не отражается в сознании, не осознается. В результате повторения ситуаций, в которых удовлетворяется потребность личности, установки закрепляются и фиксируются. В процессе жизни человека закрепляется целая система  фиксированных установок, оказывающих регулирующее влияние на его поведение и деятельность [6].
В социальной психологии исследуются социальные установки, оказывающие регулирующее влияние на отношение личности к социальным объектам (людям, социальным группам и явлениям и т.д.). Социальные установки личности  – звено, образующее в системе взаимодействия личности с окружающей средой одну из составляющих совокупность внутренних условий, через призму которых преломляются все внешние воздействия на нее. Социальные установки в личностном аспекте выполняют функцию обеспечения внутренней определенности, последовательности и устойчивости отношений личности к другим людям, обусловливая его субъективную позицию по отношению к ним. Понятие социальные установки используются при  изучении сложных социальных объектов.
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Рис.26. Структура социальных установок личности
Структура социальных установок включает когнитивный (осознание объектов), аффективный (эмоциональная оценка объектов) и поведенческий (поведенческая готовность) компоненты (рис. 26). В структуре психологических установок  когнитивный компонент отсутствует.

В зависимости от объекта направленности выделяют три иерархических уровня  регуляции деятельности личности: смысловые, целевые,  операциональные установки.

Смысловые установки  высшего уровня – субъективное отношение личности к деятельности, имеющей для нее личностный смысл. Они отражают взгляды человека на эту деятельность и то, к чему стремится, а также его эмоционально-оценочное отношение к ней и готовность соответствующим образом действовать.

Целевые установки  среднего уровня – установки,  которые формируются под влиянием цели деятельности и обусловливают ее устойчивость и последовательность.

Операциональные установки третьего уровня – установки, оказывающие регулирующее влияние на действия и поступки личности в ходе самой деятельности с учетом конкретной ситуации и вероятностного прогнозирования условий на основе прошлого опыта поведения и деятельности.
В целом три уровня психической регуляции поведения личности влияют на формирование внутреннего психического состояния предрасположенности и готовности к данной деятельности.

Д.Н. Узнадзе рассматривает установки как целостное личностное состояние готовности, настроенности на соответствующее поведение в данной ситуации и на удовлетворение определенной потребности [6].

Потребность  личности в расширяющихся условиях для полноценной жизнедеятельности побуждает ее включаться во все более широкие сферы общения и деятельности: от семьи до различного рода социальных групп и коллективов, а через них в систему широких общественных отношений.

Диспозиции личности располагаются в определенной иерархии, образуя три уровня:

1. Элементарные фиксированные  установки – низкий уровень. Они формируются на основе витальных потребностей в простейших ситуациях. Такие установки лишены модальности и они неосознаваемые. Эти установки  включаются в регуляцию поведения личности в привычных для нее ситуациях общения или предметной деятельности. Эти установки освобождают личность от необходимости произвольно контролировать свои действия и поведенческие акты в привычных для нее, многократно повторяющихся условиях. 

2. Социально фиксированные установки – средний уровень. Они  имеют сложную структуру. К формирующим их факторам относятся:  социальные потребности, связанные с включением личности в различные группы;  соответствующие ситуации, в которых эти потребности удовлетворяются. Социальные установки личности формируются в процессе общения, совместной  предметной деятельности и в различных ситуациях. Они носят разную направленность. На уровне социальных установок личности формируется и закрепляется чувство такта (или бестактность) по отношению к другим людям, игнорирование принятых в данной социальной сфере социальных норм поведения.

3. Система ценностных ориентаций на цели жизнедеятельности и средств достижения этих целей – третий уровень. Они формируется на основе высших социальных потребностей  и системы ценностных ориентаций личности, и закрепляется в соответствии с образом жизни, представляющим более или менее широкие возможности для реализации социальных и индивидуальных ценностей. На этом же уровне формируется поведенческая готовность личности. Следовательно, на высшем уровне диспозиционной структуры целеполагание личности представляет собой некую ее жизненную программу.

Важнейшая функция диспозиционной структуры личности заключается в психической регуляции поведения и деятельности ее в условиях взаимодействия с другими людьми.  

Потребности личности через соответствующие диспозиционные образования побуждают личность к соответствующей активности, что позволяет более или менее соотнести их уровень с регуляцией конкретных поведенческих актов (фиксированная установка) или поведение личности в целом (система ценностных ориентаций) в той или иной ситуации.
Для того, чтобы  формировать социальные свойства у человека, его необходимо включить в такие отношения с другими людьми, поставить в такие условия, которые бы требовали от него проявления ценных качеств постоянно и в любых условиях. При этом должна проводится непрерывная  и целенаправленная воспитательная работа.
Таким образом, знание диспозиционной концепции личности  помогает понять психологический механизм регуляции деятельности и поведения личности в процессе общения.
 Вопросы для самопроверки
1. Раскройте сущность межличностной несовместимости.
2. В каком соотношении находятся  понятия «внутриролевые конфликты» и «межролевые конфликты».

3. Перечислите качества, которые необходимо учитывать в достижении гармонии в отношениях с другими людьми и дайте их краткую характеристику.

4. Приведите классические стили поведения в конфликтных ситуациях.

5. Дайте характеристику факторам «влияние» и «взаимовлияние» в общении.

6. Что относится к социально психологическим механизмам произвольного влияния?
7. Назовите механизмы внушения.
8. В чем заключается смысл и содержание стилей руководства?
9. Дайте характеристику гибкого стиля руководства.

10. Какие вы знаете виды ролей, выполняемых личностью?

11.  Что включает в себя структура социальных установок?

12. Назовите три иерархических уровня социальных установок.
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Глава 13
ИСКУССТВО УПРАВЛЯТЬ ОБЩЕНИЕМ
13.1. Что означает управлять общением?

Дефиниция   «управление» (англ. сontrol управлять, руководить; management управление, руководство) в литературе трактуется как элемент, функция организованных систем различной природы, обеспечивающая сохранение их определенной структуры, поддержание режима деятельности, реализацию их программ и целей [1, 1388];  процесс целенаправленного воздействия на объект, осуществляемого для организации его функционирования по заданной программе [2, 410];  совокупность действий, осуществляемых человеком, группой людей или автоматическим устройством. Эти действия направлены на поддержание работы управляемого объекта в соответствии с имеющейся программой (алгоритмом функционирования) или целью управления [2]; руководить, направлять деятельность, действия кого-чего-нибудь [4, 836-837] и др. Мы будем здесь придерживаться определения «управление», приведенного в работе [4]. На наш взгляд,  оно наиболее полно отражает семантическое значение этого понятия.
Управление как система предполагает наличие подсистем: организации отношений и ее  элементов;  режима ее функционирования в виде совокупности определенных механизмов, действующих под определенным контролем сообразно определенным нормам; развития по известной программе в направлении какой-либо цели.  Оно включает шесть блоков: информационный, анализ, принятие решения, контроль, коррекция и прогноз. Управление является всегда целенаправленным действием  и цель его всегда прогнозируется. 

Управление имеет три аспекта: экономический, правовой и социально-психологический. Социальное управление – воздействие на общество с целью его упорядочивания, сохранения качественной специфики, совершенствования и развития [3, 674 -676].  

Управлению с необходимостью подвержены и социальное поведение людей, и социальные отношения в целом. Каждое общество всегда предъявляет определенные требования к человеку, социальным коллективам. В  основе управления лежит общение между людьми. 
Термин «управление общением» в литературных источниках трактуется как    искусство влиять на людей; корректировать их оценки, отношение к событиям и явлениям;  не позволять недобросовестным оппонентам морочить себе голову; уметь отстоять свою позицию; в любом споре всегда держать руку на пульсе обмена доводами; так проводить их в жизнь, чтобы они приносили обеим сторонам общения  пользу, а не вред. 

К наиболее эффективным способам управления инициативой в деловом общении относятся следующие:

1.Оперативность в организации изначального контакта с собеседником.

2. Интенсивность перехода от организационных процедур (приветствие, пожатие руки и т.п.) к деловому, личному общению.

3. Оперативность в достижении психологического единства с собеседником, формирование чувства «мы».

4. Постановка задач и вопросов, которые в начальный момент взаимодействия способны мобилизовать собеседника.

5. Обеспечение внешнего коммуникативного вида: опрятность, подтянутость, собранность, активность, доброжелательность, обаяние и др.

6. Реализация речевых и невербальных средств взаимодействия, активное включение мимики, микромимики, умение транслировать собственную расположенность к собеседнику, дружественность. 
13.2. Законы управления общением

Закон - общеобязательное и непреклонное правило [1]. Коммуникативная профессиограмма включает в себя систему знаний и навыков, использование которой как раз и позволяет раскрыть понятие «управление общением» [4, 86].

Что должен знать и уметь человек, с точки зрения коммуникационной профессиограммы, чтобы управлять общением?
Знать: речевой этикет и уметь им пользоваться;  основы логики, теории и практики аргументации, уметь использовать их для ведения делового общения;  уловки, секреты и приемы общения, которые считаются нелояльными, уметь им противостоять;

Уметь: организовать общение;  анализировать цели и задачи процесса общения, его смыслового поля (предмета) и повод;   вести беседу, собеседование, деловой разговор, спор,  дискуссию, диалог,  деловое совещание,   переговоры,  торги и другие; доказывать, опровергать, критиковать, убеждать, достигать соглашений, компромиссов, делать оценки и предложения; правильно строить речь и другие публичные выступления;  с помощью «слова» осуществлять психотерапию общения, снимать стресс и недоверие собеседника, корректировать его оценки, поведение и отношения к событиям и явлениям;  анализировать  конфликты различного вида, диагностировать их, направлять их развитие в нужное русло.
Владеть: навыками и приемами делового общения, знать и использовать его тактику и стратегию;  техникой речи, риторическими фигурами и приемами. 
Этот перечень знаний, умений и навыков можно рассматривать почти как синоним способности к управлению процессом общения. Каждый из элементов этого перечня является необходимым условием возможности управлять общением.

Рассмотрим законы управления общением.

1-й закон – знать – еще не значит понять. Что следует из этого закона? Нужно самому себе ответить на четыре вопроса: что? как? почему? зачем? 

Правила вопроса «что?»:

– нужно уметь ответить на вопросы, что является предметом разговора, беседы, спора, деловой встречи;

– нужно ответить на вопрос о том, что представляет ваша позиция и позиция Вашего оппонента, собеседника;

– нужно ответить на вопрос, что за цели преследуете вы и ваш собеседник;

– надо уметь квалифицировать то, что стоит за вашим и его тезисом, аргументами.

Правила вопроса «как?»:

– требуется обосновать как нужно вести беседу, спор, деловой разговор, деловую встречу;

– надо отдать себе отчет, как достижимо в действительности то, что вы отстаиваете в своей позиции;

– вы должны определиться с тем, какова технология обоснования, доказательства, фактического подтверждения вашего тезиса;

– нужен сценарий того, как говорить, какие речевые, лексические и смысловые обороты использовать применительно к месту, условиям, времени и прочим обстоятельствам коммуникативного контакта.

Правила вопроса «почему?»

– нужно быть готовым дать себе и окружающим ответ на вопрос, почему это вам нужно;

– ответ на предыдущий вопрос должен иметь возможность быть дополненным ответом на вопрос, почему это нужно и окружающим;

– ответ на это вопрос предполагает также, что вы можете обосновать свою позицию исходя не только из мотива, что это ваша позиция, но что она также обоснована практикой, теорией, историческими прецедентами, действующим законодательством, или она просто выгоднее, рациональнее и эффективнее.

Правила вопроса «зачем?”:

– ответ на него предполагает искреннее признание, что, устраивая дело таким образом, вы не грешите против морали, справедливости, права;

– в этой же плоскости находится и признание в том, что это согласуется с вашим чувством совести или долга. 

2-й закон – понять – это еще не значит принять. Технология принятия включает аспекты, связанные с необходимыми, но недостаточными условиями принятия и достаточными условиями. Рассмотрим их краткое содержание. 

 К необходимым, но недостаточным условиям принятия относятся: всесторонне изложить свою позицию, не упустив ни одной из ее граней; корректно обосновать свою позицию партнеру;  сформировать все возможные следствия из нее; показать, что ее неприятие приводит к ухудшению положения;  доказать, что любая другая позиция хуже предложенной вами. Это рациональные аспекты принятия. Они являются необходимыми, но недостаточными условиями принятия. 
К достаточным условиям принятия относятся: сформулировать свою позицию, понятно, доступно восприятию, с учетом места, времени обстоятельств и того, кому вы ее излагаете;  построить свое обоснование не методом давления, а методом согласования; в спорных моментах найти компромиссные решения; добиться взаимопонимания посредством выдвижения общих целей;  заинтересовать слушателей, не исключая личностного интереса каждого; сформулировать свои предложения так, чтобы они не противоречили интересам других людей;  задействовать внутренние мотивы согласия каждого; обращаться к людям не как к противникам идеи, а как к ее возможным сторонникам; принять пожелания по улучшению вашего предложения; показать в результате ваш проект как следствие коллективного творчества; призвать к дальнейшему сотрудничеству на общее благо.

3-й закон – разъяснения не устраняют причин неприятия. В жизни бывают ситуации, когда мы приводим много доводов для обоснования своей позиции, а оппонент их не принимает. И чем больше мы доказываем, чем больше будет приводится фактов и примеров, выкладок об эффективности и рентабельности, тем сильнее будет эффект отторжения. Это значит, что вами что-то упущено. Поэтому необходимо заинтересовать делом, где раскроется  личность вашего оппонента, который станет вашим соратником, предложить и показать перспективы дела, подкупить идеями, проектами, личным участием, разбудить творчество, честолюбие и даже тщеславие. Но здесь не должно быть обмана.

4-й закон – главное условие принятия – это то, что позиция не противоречий принципам, убеждениям, морали того, кто должен ее принять.

5-й  закон – при прочих равных условиях люди легче принимают позицию того человека, к которому испытывают положительное отношение.  Оно характеризуется  симпатией, привязанностью, коллегиальностью, дружбой, соответствием ценностей, манерой, привычками, общей трудовой и творческой биографией и др.

Можно в качестве антизакона сформулировать следующее следствие: труднее принимается позиция человека, к которому испытываешь чувство неприязни, недоверия, антипатии и даже ненависти, несмотря на то, что его позиция всесторонне обоснована и имеет явные выгоды. Действие этого закона обусловлено природой человека, индивидуально-типологическими особенностями его психики, его привычками, стереотипами суждения, неустойчивыми клишированными (шаблонными) манерами поведения и суждения, чисто человеческими ценностями. 

13.3. Правила делового стиля общения

Деловой стиль общения ориентирован на положительный (конструктивный) результат. Он, как правило, складывается из оптимального комбинирования всех позиций участников обсуждения спорного положения. Общей задачей такого обсуждения является не проведение любой ценой своей собственной позиции исключительно по принципу лишь того, что это своя собственная позиция.

Цель обсуждения – выявление меры истинности и меры ложности каждого положения, вынесенного на обсуждение, причем и своего собственного.

Деловой стиль исключает подавление чужой позиции, он чужд силового давления, угроз, шельмования, борьбы за выживание, он противоположен деструктивному (цель и результат – подавление любого чужого мнения, подчинение, установление своего собственного диктата) решению проблемы. 

Основной вопрос делового стиля формулируется: позиции сторон определяются отношением к обсуждаемой проблеме (спорному положению) или отношением к  оппоненту.

В зависимости от того или иного решения проблемы возникают совершенно разные представления о том, какой смысл  вкладывается в понятие «деловое общение» или «деловой стиль общения».

Принципиальное различие этих двух моделей, проистекающее из того или иного решения основного вопроса делового общения, дает их объективную и субъективную экспозицию. А это в свою очередь предполагает, что какова природа данного процесса, таковы и методы.

Рассмотрим содержание  методов делового стиля общения.
I. Отношение к проблеме не зависит от отношения к оппоненту. Данный принцип предполагает, что главным в обсуждении должно быть именно отношение к проблеме, а не субъективные пристрастия, неприязнь к собеседнику, отрицательные эмоции, вызванные тем, что он «не такой». Реализация этого принципа связана с применением более частных методов:     выявление проблемы в чистом виде;  описание проблемы, таким образом, как она есть сама по себе, независимо от того, кто ее представляет, какая о ней идет молва, соответствует ли она «правилам хорошего тона» и т.п.;  оценка проблемы исходя из объективных критериев, а не характеристик любого, в том числе и собственного интереса и намерения;  разделение объективных оценок и субъективных целей и замыслов;  проведение независимой экспертизы по всем аспектам всех позиций, в том числе и своей собственной;  определение собственной позиции, исходя из того, что она характеризуется как выражение позиционного интереса, а не претензий на совершенную и абсолютную истину, субъективно понимаемую как право силы или силы права (принцип презумции принципиального равенства позиций); формирование отношения к позиции оппонента исходя из принципиального равенства взглядов и права высказать свою точку зрения на обсуждаемый вопрос. 
Исходя из вышесказанного, можно сформулировать практические правила делового стиля общения: поставьте себя на место оппонента; формулируйте цели делового общения в пределах достигаемости; предметом разногласий должно быть отношение к проблеме, а не к оппоненту; принципиальность должна основываться на принципах позиций. 

II. Принципиальность по форме – отношение к проблеме формируется через призму отношения к оппоненту. Рассмотрим методы и оценки, лежащие в основе такой позиции: спорное положение рассматривается лишь под углом зрения ответа на вопрос: «Кому выгодно?», то есть проблема не вычленяется в «чистом виде», а рассматривается лишь как проявление намерений, корысти, интересов противоположных сторон; оценка спорного положения дается исходя из личного, субъективного, предвзятого интереса; принимается во внимание лишь позиционная экспертиза, все остальные экспертные оценки исключаются; собственная позиция определяется в соответствии с представлением о «позиционном интересе»;  оценка позиции оппонента осуществляется на том же основании «позиционного интереса»: позиция оппонента не достойна правоты уже потому, что это позиция противника.

III. Принципы формальной принципиальности. Это   своеобразные   принципы,   в   которых   не   признается     никто, исподволь основывающейся на формальной принципиальности.

1. Мне это доверено. Принцип в неявной форме обычно формулируется, когда кого-либо обвиняют в неуступчивости: «Мне доверено решение данного вопроса, я отвечаю за него, поэтому так непреклонен». В подобной ситуации решение вопроса связывается не с содержательными характеристиками проблемы, а со статусом, положением и ролью представляющего эту проблему.

2. Поставьте себя на мое место. Он обычно находит свое выражение в таких формулировках: «Вам-то легко рассуждать …», «Вам легко соглашаться …» и т.д. Под таким принципом скрывается императив (поведение, безусловное требование) делового общения, связанный с желанием, но невозможностью поставить себя на место партнера. Но при извиняющейся интонации, звучащей в данном принципе, он тверд и антикомпромиссен. Это принцип оправдание гибкости позиции.  

3. Главное – прокукарекать, а там хоть не рассветай. Результат такого общения – шумиха, ажиотаж, пафос, риторическое красноречие, а затем тишина … Вернее молчание относительно конкретного результата. Приведем примеры таких принципов: Главное – это участие!; Лозунг превыше дела!; Надо чтобы тебя запомнили; Все возражения пропускай мимо ушей; Не бывает проблем без людей; Есть человек – есть проблема, нет человека, нет и проблемы и др.  

13.3.  Методы управления конфликтами

Если потенциальные выгоды кажутся участникам конфликта больше потерь, то конфликт происходит и возникает необходимость в управлении им. Степень эффективности управления конфликтом воздействует на последствия, которые станут дисфункциональными (последствия, приводящие к достижению цели) или функциональными (условия, которые мешают достижению целей) и  повлияют, в свою очередь, на возможность будущих конфликтов – устранят или создадут причины конфликтов.

Чаще всего интерес к проблеме управления конфликтом возникает применительно к трудовой сфере, к управленческой деятельности вообще. Управленческую деятельность можно рассматривать как последовательное преодоление рассогласований в процессе решения  производственных задач. В свою очередь, стиль управления – методы и приемы, применяемые для достижения намеченных целей и задач и линий поведения в возникающих при этом конфликтных ситуациях.

К структурным методам управления конфликтами относят:  четкая формулировка требований;  использование координирующих механизмов;  установлении единых целей, формирование общих ценностей;  система поощрений.

Управление конфликтами включает и межличностные способы преодоления конфликтов. Участники конфликта оказываются перед необходимостью выбора одной из трех принципиальных возможностей своих действий в сложившихся обстоятельствах:  путь борьбы, направленный на то, чтобы всеми доступными средствами добиться желаемого;  уход от конфликта;  проведение переговоров с целью найти приемлемое для всех решение возникшей проблемы.

Каждая из этих возможностей предполагает соответствующие стратегии поведения участников конфликта. 

В науке конфликтология рассматриваются   следующие средства воздействия на участников конфликта:  средства убеждения;  навязывание норм;  материальное стимулирование;  использование власти;  внутриличностные методы – умение правильно организовать собственное поведение, высказать свою точку зрения, не вызывая защитной реакции со стороны другого человека;  структурные методы – методы воздействия преимущественно на организационные конфликты. К таким методам относятся: разъяснение требований к работе, координационные и интеграционные механизмы, общеорганизационные цели, использование систем вознаграждения; - межличностные методы. Основные стратегии поведения в конфликтной ситуации (приспособление, уступчивость, уклонение, противоборство, сотрудничество и компромисс).

 Управление конфликтом состоит из следующих этапов:  

А) институционализация конфликта – устранение его стихийности, внесение в ситуацию определенных принципов и правил, что позволяет сделать развитие конфликта предсказуемым;

Б) легитимизация конфликта стимулирует добровольность желания выполнять предложенное решение;

В) структурирование конфликтующих групп – важная ступень управления конфликтом. Если группы структурированы, появляется возможность изменения их силового потенциала. Это позволяет установить неформальную иерархию влияния в обществе, что объективно сдерживает эскалацию межгруппового конфликта.  Умелое же управление конфликтом может активизировать данный процесс и тем самым ускорить достижение конечного позитивного результата;

Д) редукция – последовательное ослабление конфликта за счет перевода на другой уровень.

Для мирного разрешения конфликта нужны следующие  факторы:

– институциональный: существование в обществе механизмов для проведения консультаций, переговоров и поиска взаимовыгодных решений, в том числе в рамках законодательной, судебной и исполнительной власти;

– конценсуальный: наличие согласия между конфликтующими сторонами по поводу того, что должно собою представлять приемлемое решение. При этом поиски взаимоприемлемого решения становятся более реалистичными;

– фактор кумулятивности: чем он меньше, тем выше вероятность мирного урегулирования (хорошо, когда конфликт не обрастает новыми проблемами и участниками);

– фактор исторического опыта, в том, числе примеров разрешения подобных конфликтов;

– фактор равновесия сил;

– психологический (многое зависит от личностно-типологических особенностей тех, кто принимает  решения во время конфликта).

Общие рекомендации по управлению конфликтами:

1. Знание причин развития конфликта: возникновение разногласий; возрастание напряженности в отношениях; осознание ситуации как конфликтной хотя бы одним из ее участников;  исход конфликта. Разрешение конфликта является устранение проблемы, породившей конфликтную ситуацию и восстановление нормальных отношений между людьми.

2. Выяснение скрытых и явных причин конфликта, определение, что действительно является предметом разногласий, претензий.

3. Определение проблемы в категориях целей, а не решений. Нужно проанализировать не только различные позиции, но и стоящие за ними позиции.

4. Концентрация внимания на интересах, а не на позициях

5. Осуществление разграничения между участниками конфликта и возникшими проблемами. Необходимо быть жестким по отношению к проблеме и мягким по отношению к людям.

6. Справедливое и непредвзятое отношение к инициатору конфликта.

7. Не расширение предмета конфликта, а  сокращение числа претензий. Нельзя сразу разобраться во всех проблемах.

8. Соблюдение правила «эмоциональной выдержки». Осознавайте и контролируйте свои чувства. Учитывайте состояние и индивидуально-типологические особенности участников конфликта. Это препятствует перерастанию реалистических конфликтов в нереалистические.

13.5. Игры, позволяющие на практике научиться управлять    общением и побеждать в любой дискуссии
Любая игра или тренинг являются моделями аргументации, которые в понятийной форме представляют деловое общение, репрезентируют его, выражают предмет обсуждения в соответствующих фреймах знания. В зависимости от характера игры акцент делается на тех или иных моментах. По своему характеру игры бывают разные. Рассмотрим некоторые из них.

Деловая игра – воспроизведение деятельности хозяйственных руководителей и кадров управления, игровое моделирование систем управления. Под деловой игрой понимается процесс выработки и принятия решений в условиях поэтапного многошагового уточнения необходимых факторов, анализа информации, дополнительно поступающей на отдельных шагах игры. Она позволяет более точно воспроизводить управленческую деятельность, выявлять проблемы и причины их появления, разрабатывать варианты решения проблемы, оценивать каждый из вариантов решения, определить механизм реализации. Деловые игры могут подразделяться на учебные и производственные. Первые применяются при обучении руководителей, специалистов и рабочих для развития у них навыков и умений по практическому использованию теоретических знаний при исполнении служебных обязанностей, то есть в своей профессиональной деятельности. Целью вторых игр – отработка системы управления предприятием, выработка организационного механизма внедрения новых методов хозяйствования, прогнозирования развития и т.п. Деловые игры могут быть исследовательскими. Они применяются для проверки гипотез, проектирования и разработки новых технологий. 

Ролевая игра – игра, моделирующая чисто управленческую деятельность. Акцент в этих играх делается на выработке навыков управления людьми. Характерными особенностями игр этого вида является наличие управленческой  системы, распределения ролей, их взаимодействие, формирование игрового коллектива.

Организационно-деятельностная игра используется для отработки навыков принятия решений по сложным социально-экономическим и социально-производственным проблемам. Она основывается на предъявлении игрокам исходной информации о состоянии социально-экономической системы. Эта информация, как правило, не является достаточной. Поэтому сначала участники игры пополняют информацию, систематизируют ее, а затем уже принимают управленческие решения.  Основные черты организационно-деятельностой игры:  моделируется деятельность специалиста по решению сложных комплексных проблем управления;  распределение ролей является условным, и в процессе игры участники могут меняться ролями;  используется коллективная мыследеятельность всего игрового коллектива;  решения принимаются на многовариативной основе.

Функционально-ролевые игры. К ним относятся: «Тактика аргументации»; «Моральный кодекс спора»; «Риторика»; «Аргументация (дискуссия, полемика, деловой  разговор)»; «Переговоры».

Тренинги – игры построены на основе системы тестов, например, тренинг обучающей методики (ТОМ). Этот тренинг является формой самоконтроля знаний и служит подготовительным этапом для вступления в активную игру. Он  является необходимым условием вступления в активные игры по приобретению навыков аргументации в деловом общении. Они могут быть: «Анализ», «Диагностика», «Контроль», «Контроль - дополнение», «Самоконтроль». 

 Вопросы для самопроверки
1. Раскройте содержание понятий «управление» и «управлять общением».
2. Что должен знать и уметь специалист, чтобы управлять общением?
3. Дайте характеристику законов управления общением.

4. Назовите методы делового стиля общения.

5. Какие вы знаете методы управления конфликтами?

6. Раскройте содержание этапов  управления конфликтами.

7. Назовите игры, с помощью которых можно научиться управлять общением. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Вдумчивый читатель не мог не обратить внимания на стремление авторов пособия рассмотреть деловое общение как инструмент развития личности студента в учебно-познавательной деятельности и подготовки к будущей  профессиональной деятельности.

Основная задача делового общения заключается в определении и анализе психологических закономерностей управленческой деятельности с целью повышения качества и эффективности работы как в руководящей, так и в руководимых социальных системах.  

В пособии освещены  психолого-педагогические особенности и эмоционально-волевые качества личности собеседника, руководителя и исполнителя, намечены рациональные способы повышения эффективности культуры делового общения по улучшению межличностного взаимодействия в коллективе. 
Сфера делового общения проявляет интерес и к анализу структуры индивидуальной деятельности человека, к выявлению его мотивов и потребностей, побуждающих к энергичным действиям по достижению поставленных коммуникационных задач.

Полученные в процессе изучения курса знания могут быть использованы как для успешного взаимодействия с внешним по отношению к личности миром, так и для самосовершенствования в области делового общения. Однако во всех случаях общения важно во главу угла ставить собеседников, памятуя о том, что каждый из них − неповторимая личность, со своими индивидуальными, только ему присущими чертами характера, темпераментов, вкусами и привычками.
У многих людей, не имеющих практического опыта в деловом общении, возникает вопрос: «Как овладеть техникой успешного ведения делового общения?» Упражнения, упражнения и еще раз упражнения! После каждого из них глубокий анализ и критический отчет самому себе. На наш взгляд, это и есть то основное правило, которое обязательно приведет вас читатель к успеху в области культуры делового общения.
ГЛОССАРИЙ

Авторитет – влияние одного человека на другого или на окружающих лиц. Он может быть основан на том, что этот человек является для других правильным эталоном и в силу этого обладает высокой степенью референтности.
Авторитетность – способность человека иметь определенный вес среди людей, пользоваться их признанием и уважением.
Адаптация – изменение порога  чувствительности под влиянием действующего раздражителя. Например, запах остро ощущается только в первые минуты, затем человек перестает его ощущать, адаптируясь к нему (запах духов).

Анонимное общение – взаимодействие между незнакомыми людьми или же не связанными личными отношениями людьми. Партнеры по общению остаются анонимными.
Антиципация –  предвосхищение, ожидание наступления чего-либо. 

Апатия – состояние эмоционального равнодушия, безразличия и бездеятельности.
Архетип – центральное понятие аналитической психологии;  способ  связи образов, переходящих из поколения в поколение. Архетипы задают общую  структуру личности и последовательность образов, всплывающих в сознании при пробуждении творческой активности, поэтому духовная жизнь несет на себе архетипический отпечаток. Архетипы всегда наполняются конкретным содержанием. Они структурируют понимание мира, себя и других людей. Набор архетипов ограничен; они лежат в основе творчества и способствуют внутреннему единству человеческой культуры, делают возможным взаимосвязь различных эпох развития и взаимоотношение людей.

Архивное дело – деятельность по организации долговременного хранения документов (экспертиза ценности документов, оформление дел, передача в архив, архивное хранение).
Аттракция – привлекательность, влечение одного человека к другому, сопровождающееся положительными эмоциями.

Аутотренинг – комплекс специальных упражнений, основанных на самовнушении и используемых человеком для упражнения собственным  психическим состоянием и поведением.

Афазия – нарушение речи. 
Аффект – сильная, бурно протекающая эмоциональная реакция, носящая характер эмоционального взрыва - ужас, ярость, страх и т.д. Он вызывается сильными раздражителями (например, словами, поведением других людей и др.). По мнению специалистов более склонны к аффектам   личности неуравновешенного типа нервной системы с преобладанием возбуждения (холерики). . Человек в состоянии аффекта может совершить необдуманные поступки.
Барьер психологический – внутреннее препятствие психологической природы (нежелание, боязнь, неуверенность и т.п.), мешающее человеку успешно выполнять некоторые действия. Часто возникает в деловых и личных взаимоотношениях людей и препятствует установлению открытых и доверительных отношений между ними. 

Беседа – разговор, обмен мнениями.

Бессознательное – характеристика психологических свойств, процессов и состояний человека, находящихся вне сферы его сознания, но оказывающих такое же влияние на его поведение, как и сознание. 

Брейнсторминг – специальный метод организации совместной творческой работы людей, рассчитанный на повышение их умственной активности и решение сложных интеллектуальных задач.  

Вербальный – относящийся к звуковой человеческой речи.
Вербальная коммуникация (речь) – сложившаяся исторически в процессе материальной преобразующей деятельности людей форма общения,  опосредованная языком. Речь включает процессы порождения и восприятия сообщений для целей регуляции и контроля собственной деятельности. Построение речи определяется законами грамматики. В речи представлены внешний, чувственный (слышимые звуки, видимые знаки – буквы), а также внутренний – смысловой аспекты. Выделяют внутреннюю и внешнюю речь. Внешняя речь бывает устная или письменная, устная делится на монологическую и диалогическую. Внутренняя речь – словесная оболочка мышления. . Кроме того, речь может быть активной, конструированной, реактивной, тактильной (с помощью пальцев и их движений), жестовой, эгоцентрическая (речь, обращенная к самому себе, регулирующая и контролирующая практическую деятельность ребенка). 

Взаимодействие – процесс непосредственного или опосредованного воздействия объектов (субъектов) друг на друга, порождающий их взаимную обусловленность и связь. Взаимодействие выступает как интегрирующий фактор, способствующий образованию структур. Особенностью взаимодействия  является его причинная обусловленность. Если в процессе взаимодействия обнаруживается противоречие, то оно выступает источником самодвижения и саморазвития структур. Взаимодействие как материальный процесс сопровождается передачей материи, движения и информации.

Взаимодействие межличностное – случайный или преднамеренный, частный или публичный, длительный или  кратковременный,  вербальный или невербальный личный контакт двух и более человек, имеющий следствием взаимные изменения их поведения,  деятельности, отношений, установок. Основными признаками взаимодействия межличностного как формы общения  являются: предметность, эксплицированность, ситуативность,  рефлексивная многозначность. Различают два вида взаимодействия межличностного: сотрудничество (кооперацию) и  соперничество (конкуренция).
Влечение – желание или потребность что-либо сделать, побуждающее человека к соответствующим действиям.
Влияние (социально-психологический аспект) – процесс и результат изменения одним человеком поведения другого, его взглядов, представлений, социальных установок, ценностных ориентаций и других психологических характеристик в процессе общения с ним. При этом речь идет не о  любом влиянии, а таком, которое способствует развитию личности или подготавливает это развитие.

Внимание – сосредоточенность деятельности субъекта в данный момент времени на каком-либо реальном или идеальном объекте (предмете, событии, образе, рассуждении и др.), обеспечивающая его особо яркое отражение. С психологической точки зрения различают три вида внимания:  непроизвольное (пассивное), произвольное (активное) и послепроизвольное. Эти три вида внимания в трудовой деятельности человека тесно переплетаются. Внешне внимание выражается в мимике, позе, движениях. Оно возникает как настороженность, бдительность, готовность к действию. К числу профессионально значимых характеристик внимания относятся: избирательность, возможность распределения, устойчивость, концентрированность, объем, переключаемость. Внимание  осуществляется мыслительными ответами на вопросы: «Что важно  для партнера?» или «Какая форма общения более привлечет внимание?» и др. 

Внутриролевые конфликты – конфликт, возникающий при противоречивости представлений о совокупности прав и обязанностей людей, выполняющих одну и ту же роль.

Внушение – целенаправленное вербальное воздействие одного человека на другого или на группу лиц, рассчитанное на некритическое восприятие информации, в которой что-то  утверждается или отрицается без доказательства. Внушение может быть также составным компонентом повседневного общения людей. Степень восприимчивости индивида к внушению зависит от его готовности подчиниться такому воздействию.

Возбуждение – активный ответ живой ткани на раздражение.

Воздействие – целенаправленный перенос движения и информации от одного участника взаимодействия к другому.

Возмущение – сильное  раздражение, негодование.

Воля – способность сознательно управлять своими действиями в соответствии с целями и мотивами деятельности, или умение преодолевать внутренние и внешние трудности при совершении целеустремленных действий и поступков. Благодаря воле  регулируется деятельность человека. Проявление волевых черт характера  неравнозначно для людей разных профессий.

Воображение – психический процесс создания новых образов, представлений и мысленных ситуаций, никогда ранее в целом не воспринимавшихся человеком. Оно вступает в свои права тогда, когда даны  приближенные, недостаточные сведения о ситуации и ответ на них трудно получить с помощью мышления.  Воображение входит в любой трудовой процесс, является необходимой стороной любой творческой деятельности. В процессе деятельности воображение выступает в единстве с мышлением. Воображение бывает преднамеренным и непреднамеренным, воссоздающим и творческим. 

Восприятие – целостное отражение в сознании человека всей совокупности свойств предметов и явлений. Оно тесно связано с памятью, мышлением и вниманием. Восприятие носит активный характер. Восприятия могут быть полными и неполными, глубокими и поверхностными, точными и ошибочными или иллюзорными, быстрыми и медленными.  Восприятие имеет ряд особенностей: а) осмысленный характер; б) избирательность; в) константность; г) целостность; д) структурность.

Восприятие межличностное –  восприятие, понимание и оценка человека человеком. Оно происходит на языке доступном пониманию обеих сторон. 

Воссоздающее воображение – представление человеком что-то по описанию.

Время рекреации  – время, используемое на обеспечение мышечной активности; рациональная структура питания, закаливание; пребывание на свежем воздухе. 

Время релаксации (Врел.) – время, используемое на снятие нервного напряжения, освобождение от назойливых мыслей, «введение» положительных эмоций. 

Время катарсиса (Вкат.) – время, используемое на нравственное возвышение чувств и мыслей, сопоставление своих поступков с деяниями идеалов в целях самоутверждения в верности морального выбора и соответствия ему конкретных действий. 
Встреча – собрание, устраиваемое с целью знакомства с кем-нибудь, беседы.

Выразительные движения (экспрессия) – система данных от природы или  выученных движений (жесты, мимика, пантомимика) при помощи которых человек невербальным путем передает информацию о своих внутренних состояниях или внешнем мире другим людям.  
Гибкий стиль руководства – стиль, при котором руководитель сознательно и преднамеренно применяет в работе тот типичный стиль, который в конкретных условиях и в конкретном коллективе в данный момент времени обеспечивает наибольшую эффективность групповой  совместной деятельности.

Гнев – чувство сильного возмущения, негодования.

Группа – ограниченная в размерах общность людей, выделяемая из социального целого на основе определенных признаков. Наиболее распространены классификации групп по размеру: большие, малые, микрогруппы; по общественному статусу: формальные и неформальные; по непосредственности взаимосвязей: реальные и условные; по уровню развития: низкого   и высокого; по значимости: референтные и группы членства.
Группа референтная – реальная или условная  социальная общность, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки  которой  он ориентируется в своем поведении и самооценке.
Групповая роль – функция личности, одобренный участниками общения способ поведения в соответствии с занимаемой позицией в системе межличностных отношений (лидер, ведомый и др.). В отличие от межличностных социальные роли определяются местом личности в системе объективных социальных отношений (ученый, артист и др.).
Деловой – относящийся к общественной служебной деятельности, к работе (деловой разговор, деловая встреча, деловая беседа и др.).

Деловое взаимодействие − любая совместная деятельность людей по созданию продукта или услуги и по обмена ими.
Деловая игра – воспроизведение деятельности хозяйственных руководителей и кадров управления, игровое моделирование систем управления. Под деловой игрой понимается процесс выработки и принятия решений в условиях поэтапного многошагового уточнения необходимых факторов, анализа информации, дополнительно поступающей на отдельных шагах игры. Она позволяет более точно воспроизводить управленческую деятельность, выявлять проблемы и причины их появления, разрабатывать варианты решения проблемы, оценивать каждый из вариантов решения, определить механизм реализации. 

Деловое общение (точнее, официальное) – общение, основанное на общности совместной деятельности и по поводу и ее людей. Оно направлено на организацию деятельности и ее корректировку с целью достижения общего конечного результата. Объектом делового общения – человек, его личность в указанных системах. Предмет исследования – психолого-педагогические особенности и эмоционально-волевая сфера личности руководителя и исполнителя в их взаимосвязи в целостной системе социального и межличностного общения. 
Деловой протокол – правила,  регламентирующие порядок встреч и проводов, проведения бесед и переговоров,  организацию приемов, оформление деловой переписки и т.д.

Деловой этикет – порядок поведения, установленный в деловом общении. 

Делопроизводство – отрасль человеческой деятельности по разработке и оформлению официальных документов, организации их движения, учета и хранения.
Депрессия – состояние душевного расстройства, подавленности, характеризующееся упадком сил и снижение активности.
Деятельность –  активное взаимодействие человека со средой, в которой он достигает сознательно поставленной цели, возникающей в результате появления у него определенной потребности. Основными видами деятельности являются: игра, учение, труд и общение.

Диалог – разговор между  двумя лицами, обмен репликами; разговор двух или более лиц.

Дискуссия – открытая борьба мысли с мыслью; противоборство идей, а не выяснение личных отношений; выяснение истины, а не столкновения амбиций и удовлетворение тщеславия одной из сторон.  

Дистресс – отрицательное влияние стрессовой ситуации на деятельность человека, вплоть до ее разрушения.
Документ – деловая бумага, подтверждающая какой-нибудь факт или право на что-нибудь; это материальный объект с закрепленной на нем информацией для передачи ее во времени и пространстве.

Документационное обеспечение делового общения  – совокупность нормативно-правовых документов, обеспечивающих  выполнение обязательств, достигнутых в результате переговоров. К таким документам относятся: служебное письмо, деловое письмо, телеграмма, телетайпограмма, телефонограмма, факс, акт, протокол, докладная, служебная и объяснительная записка.

Документирование – часть делопроизводства, непосредственно связанная с созданием документов в соответствии с установленными требованиями.

Документооборот – вопросы организации движения и учета документов (получение, обработка, регистрация, контроль исполнения, текущее хранение, отправка).
 Документирование управленческой деятельности – нормативный документ конкретной организации, определяющий порядок, правила, способы, формы и процессы работы с документами. включает следующие разделы: общие положения, прием, регистрация и рассмотрение поступающей в организацию (входящей0 документации, контроль за исполнением документов, порядок подготовки и оформление служебных документов, порядок работы с исходящими документами, регистрация исходящих документов, составление номенклатуры дел, обеспечение сохранности документов, экспертиза практической ценности документов.
Жест – движение рук человека, выражающее его внутреннее состояние или указывающее на какой-либо объект во внешнем мире.
Жизненная позиция личности – система ее отношений  к различным сторонам объективной действительности и как общую направленность ее интересов и ценностных ориентаций, которые она практически реализует и отстаивает в различных сферах своей жизнедеятельности.
Задатки – предпосылки к развитию способностей. Могут быть врожденными и приобретенными.
Зажатость – внешнее проявление закомплексованности в общении, то есть то, что мы видим во внешнем облике и поведении человека.

Закомплексованность в общении – психическое состояние, которое искажает или полностью блокирует поведение в действии человека тогда, когда он оказывается в центре внимания в непривычной обстановке.

Закон – общеобязательное и непреклонное правило. 
Замещение (сублимация) –  один из защитных механизмов, которые представляют собой подсознательную замену одной, запретной или практически недостижимой цели на другую, разрешенную и более доступную, которая хотя бы частично удовлетворяет актуальную потребность.
Запоминание – один из процессов памяти, обозначающих введение в память вновь поступающей информации.  Обеспечивается, прежде всего, логической стройностью сказанного и услышанного. 
Заражение – психологический термин, обозначающий бессознательную передачу от человека к человеку каких-либо эмоций, состояний и побуждений.

Защитные механизмы – совокупность бессознательных приемов, с помощью которых человек оберегает себя от психологических травм.

Здоровье – состояние человека, когда он не болен, а потому им не утрачена способность к полноценному выполнению разнообразных жизненных функций. Оно характеризуется высокой адаптивностью человека к изменяющимся условиям жизни, психической устойчивостью и социальным оптимизмом. Здоровье человека зависит от ряда обстоятельств: повседневный образ жизни, экология, медицинское обслуживание, питание, отдых и другие факторы.
Значение – содержание, которое вкладывают в данное слово или понятие все употребляющие его люди.

Идентификация –  отождествление. Установление сходства одного человека с другим, направленное на его вспоминание и собственное развитие идентифицируемого с ним лица.
Иллюзия – феномен восприятия, воображения и памяти, существующие только в голове человека и не соответствующие какому-либо реальному явлению или объекту.

Импульсивность – характерологическая черта человека, проявляющаяся в его склонности к быстротечным, непродуманным действиям и поступкам.
Индивид – конкретный человек со всеми особенностями, данными ему природой (пол, возраст, рост, вес, нервная система и пр.). Он проявляет себя в свойствах, преобразованных в ходе индивидуального развития. 

Индивидуальность – своеобразное сочетание индивидных свойств человека, отличающее его от других людей.
Индивидуальный стиль деятельности – устойчивое сочетание особенностей выполнения разных видов деятельности одним и тем же человеком.

Инициатива – проявление человеком активности, не стимулированной извне и не определяемой независящими от него обстоятельствами.

Инсайт (озарение, догадка) – неожиданное для самого человека внезапное нахождение решения какой-либо проблемы, над которой он долго и настойчиво думал.

Инстинкт – врожденная, малоизменяемая форма поведения, обеспечивающая приспособление организма к типичным условиям его жизни.

Интеллект – совокупность умственных способностей человека.

Интеллектуальные чувства – чувства, которые испытывает человек, когда направленно приобретает знания о явлениях природы и общественной жизни. Эти чувства связаны с решением проблемных, познавательных и жизненных ситуаций и задач. Предметом интеллектуальных чувств является процесс мышления человека, продукт мышления, радость от процесса мышления и его результата, разделенная с другим человеком. 

Интерактивная сторона общения  –  организация взаимодействия между общающимися личностями, то есть  обмен не только знаниями, идеями, но и действиями. Интерактивная сторона не исчерпывается лишь формой общения, внешней картиной взаимодействия. Имеют значение мотивы, цели общения каждой стороны, их взаимодействие. Установлены следующие виды взаимодействия: содружество, конкуренция, конфликт.
Интеракция – взаимодействие.
Интерес – эмоционально окрашенное, повышенное внимание человека к какому-либо объекту или явлению.

Интерференция – нарушение нормального хода одного процесса вмешательством другого.

Интроверсия – обращенность сознания человека к самому себе; поглощенность собственными проблемами и переживаниями, сопровождаемая ослаблением внимания к тому, что происходит вокруг.

Интуиция – способность быстро находить верное решение задачи и ориентироваться в сложных жизненных ситуациях, а также предвидеть ход событий.

Инфантилизм – проявление детских черт в поведении взрослого человека.
Катарсис  – первоначально-эмоциональное потрясение, состояние внутреннего очищения, наступающее после определенных переживаний и потрясений.
Климат социально-психологический – общая социально-психологическая характеристика состояния малой группы, в особенности человеческих взаимоотношений, сложившихся в ней.

Коллектив – устойчивая во времени организованная группа взаимодействующих людей со специфическими органами управления. объединенных целями совместной общественно-полезной деятельности и сложной динамикой формальных (деловых)) и неформальных взаимоотношений между членами группы.

Коммуникативная профессиограмма  –  система знаний и навыков, использование которой как раз и позволяет раскрыть понятие «управление общением».

Коммуникация – смысловой аспект социального взаимодействия; специально ориентированные на смысловое их восприятие другими людьми. Основные функции − достижение социальной общности при сохранении индивидуальности каждого ее элемента.   В коммуникации используются вербальные и невербальные  средства.
Коммуникативные действия – действия, сознательно ориентированные на смысловое их восприятие другими людьми.

Коммуникативная культура – способность построения межличностных и деловых отношений, определяющая характер общения людей.
Коммуникативная сторона общения – обмен информацией и ее понимание. Коммуникативный акт  характеризуется: адресант (коммуникатор, т.е. тот, кто является субъектом общения); адресат (реципиент, т.е. тот, кому направлено сообщение);  сообщение (то, что передается, какое именно сообщение);  код (какими средствами, общими для адресанта или адресата, передается сообщение);  цель (зачем, ради чего что‑то сообщается);  канал связи (голос, письменный текст, проводная связь, связь через эфир, модемная связь и др.);  результат (что достигнуто в результате общения). 

Компромисс – принятие точки зрения другой стороны, но лишь до определенной степени.
Конкуренция – одна из основных форм организации межличностного взаимодействия, характеризующаяся достижением индивидуальных или групповых целей, интересов в условиях противоборства с добивающимися этих же целей и интересов другими личностями или группами. Конкуренция обычно отличается сильной персональной вовлеченностью в борьбу, активизацией субъекта действия, частичной деперсонализацией представлений о противнике.

Контакт – непосредственное общение; согласованность в действиях.
Контраст ощущений –  изменение чувствительности под влиянием предшествующего или сопутствующего раздражителя, например. после соленой воды обычная питьевая вода ощущается сладковатой.
Конфликтология  –  отрасль психологии, изучающая поведение человека в конфликтной ситуации и предполагающая способы выхода из таких ситуаций. Конфликтология как научная дисциплина сложилась в 50-60-х гг. ХХ века в недрах западной политологии и социологии. Ее предметом стало объяснение процессов жизни, функционирования и развития общественных систем и подсистем посредством категории конфликт. 

Конфликт –  столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, средств их достижений, мнений или взглядов оппонентов, или субъектов взаимодействия, острый спор. Серьезное разногласие. В основе любого конфликта лежит ситуация.

Конфликтная ситуация  –  противоречивые позиции сторон по какому-либо поводу, либо противоположные цели или средства их достижения в данных обстоятельствах, либо несовпадение интересов, желаний, влечений оппонентов и т.д.

Конфликты типа «Я‑роль» – возникают в ситуациях, когда роль не позволяет реализовать творческий потенциал человека либо, когда его личностные качества не соответствуют этой роли.

Конфликт внутриличностный – состояние неудовлетворенности человека какими-либо обстоятельствами его жизни, связанное с наличием у него противоречащих друг другу интересов, стремлений и потребностей.

Конфликт межличностный – трудноразрешимое противоречие, возникающее между людьми и вызванное несовместимостью их взглядов, интересов, целей и потребностей.

Конформность – некритическое принятие человеком чужого неправильного мнения, сопровождаемое неискренним отказом от собственного мнения, в правильности которого человек внутренне сомневается.
Конформизм – пассивное принятие человеком существующего порядка вещей, господствующих мнений, приспособленчество и т.п. 

Кризис – состояние душевного расстройства, вызванное длительной неудовлетворенностью человека собой и своими взаимоотношениями с окружающим миром.
Культура общения – умение вести диалог на любом уровне, возникшем в реальном разговоре, и у обоих собеседников сохранялась бы возможность подняться на конвенциальный уровень и вышележащие уровни – вплоть до духовного.
Лидер – член группы, чей авторитет, власть или полномочия безоговорочно признаются остальными членами этой группы, готовыми следовать за ним.
Личность –  сознательный индивид, занимающий определенное положение в обществе и выполняющий определенную общественную роль. Позиция личности проявляется через систему ее общественных отношений. Личность характеризуется  пятью потенциалами: познавательным, ценностным, творческим, коммуникативным, художественным. Личность определяется как общественно-историческая категория и является наименьшей единицей в обществе. 
Малая группа – небольшая по численности совокупность людей, включающая от 2–3 до 20–30 человек, занятых общим делом и имеющих прямые личные контакты друг с другом.
Межличностная  несовместимость – несоответствие индивидуально-психологических особенностей одного человека индивидуально-психологическим  особенностям другого. Это означает, что два человека обладают некоторыми личностными чертами, среди которых есть трудно совместимые или несовместимые при определенных объективных условиях.

Межролевые конфликты – возникают в ситуациях, когда индивид вынужден одновременно исполнять роли, в соответствии с которыми к нему предъявляют несовместимые или трудносовместимые требования.

Метод – способ теоретического исследования или практического осуществления чего-нибудь; способ действовать, поступать каким-нибудь образом.
Мимика – совокупность движений частей лица человека, выражающих его состояние или отношение к тому, что он воспринимает(представляет, обдумывает, припоминает и др.). 
Мировоззрение – система взглядов на мир и место в нем человека, на отношение его к окружающей действительности и самому себе, а также обусловленные этим взглядами основные жизненные позиции людей, их убеждения, идеалы, принципы, ценностные ориентации. Мировоззрение формируется в процессе обучения и воспитания личности.
Модель – образец какого-нибудь изделия или  образец для изготовления чего-нибудь, а также предмет, с которого воспроизводится изображение.

Мораль – один из основных способов нормативной регуляции действий человека в обществе; особая форма общественного сознания и вид общественных отношений (нравственные отношения); нравственные нормы поведения, отношений с людьми, а также сама нравственность.

 Моральные чувства – отношение к самому себе, сочувствие, чувство доверия и расположения к людям,  чувство товарищества, дружбы, чувства национальной гордости, интернациональные чувства, любовь к Отечеству и к людям, представляющим другие культуры и традиции. Среди моральных чувств выделяются морально-правовые чувства. К ним относятся, переживание, связанные с эмоциональным отношением человека к государству, строю, экономическому положению и др.  
Мотив – внутренняя устойчивая психологическая причина поведения или поступка человека.
Мышление – процесс обобщенного отражения действительности, направленный на решение познавательных, теоретических и практических задач. В отличие от ощущений, восприятий и представлений с помощью мышления человек не только узнает факты и явления, но может понять причины их существования, получает возможность прогнозировать будущие события.  Мышление всегда направлено на решение какой-либо задачи, связано с постановкой определенных задач.  Переход от суждения к умозаключению,   построение и усвоение понятий осуществляется с помощью мыслительных операций анализа, синтеза, сравнения, обобщения, абстрагирования, конкретизации, классификации, систематизации. Виды мышления: а) наглядно-действенное, б) наглядно-образное; в) словесно-логическое.  Продуктом мышления могут быть цепи последующих действий.  Мышление  человека неразрывно связано с речью и происходит в речевой форме.

Навык − действие, сформированное путем повторения, характеризующееся высокой степенью освоения и отсутствием поэлементной сознательной регуляции и контроля.  Различают навыки перцептивные, интеллектуальные, двигательные, исходно автоматизированные и вторично автоматизированные.

Намерение − получение ответов на вопросы о замыслах партнеров по общению; сознательное желание, готовность что-либо сделать. 

Направленность − система побуждений, определяющая избирательное отношение личности к окружающему миру. Она выражается в том, какие цели человек ставит перед собой в жизни, как он относится к целям, к самой жизни, к обществу. Направленность, характеризуясь целями и стремлениями человека, влияет на его жизнь и деятельность. Различают следующие направленности на: себя,  общение,  дело,  карьеру, семью и т.п.

Напряженность –  состояние повышенного физического или психологического возбуждения, сопровождаемое неприятными внутренними чувствами и требующее разрядки.
Настроение –  длительное эмоциональное состояние (например, радостное, угнетенное, оптимистическое и др.), которое придает определенный  эмоциональный тон, окраску всем другим переживаниям, а также мыслям и действиям человека. Настроение более других влияет на деятельность личности и её результаты.  Настроением необходимо уметь управлять. Человек должен  быть не рабом, а хозяином своего настроения.

Невербальная коммуникация –  оптико‑кинетические (жесты, мимика, пантомимика); паралингвические (качество голоса, его диапазон, тональность);  экстралингвические (паузы, плач, смех, темп речи);  пространственно‑временные (взаиморасположение партнеров, временные задержки начала общения и др.) средства.  Функции  – дополнение речевого общения.  

Неуважение – отсутствие должного уважения, непочтительность.

Неформальное общение – всевозможные личностные контакты за пределами официальных отношений. Его особенностями является избирательность в отношении партнера.
Нормы социальные –  принятые в данном обществе или группе правила поведения, регулирующие взаимоотношения людей.
Нравственность – внутренние духовные качества, которыми руководствуется человек, этические нормы; правила поведения, определяемые этими качествами.

Обеспечение – сделать вполне возможным, действительным, реально выполнимым.

Обратная связь – получение адресантом информации о том, какое воздействие он оказал на адресата, и корректировка на этой основе дальнейшей стратегии общения.

Общение – сложный, многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятия и понимания другого человека. Общение относится к одной из основных категорий психологии.  В общении выделяют три взаимосвязанные стороны (структуры): коммуникативную, интерактивную и перцептивную. 

Общество – совокупность людей, объединенных исторически обусловленными социальными формами совместной жизни и деятельности.

Объект – фрагмент реальности, на которую направлена активность взаимосвязанного с нею субъекта.

Организация – дифференцированное и взаимно упорядоченное объединение индивидов и групп, действующих на основе общих целей, интересов и программ; общественное объединение или государственное учреждение. Различают формальную и неформальную организации. 

Отвращение – крайне неприятное чувство, вызванное кем-чем-нибудь.

Отношения – оценочные суждения и эмоциональные впечатления от различных сторон жизнедеятельности человека; возникающие при общении, контактах (деловые отношения).
Оценка  –  мнение о ценности, уровне или значении кого-чего-нибудь.

Ощущение – отражение отдельных свойств предметов и явлений окружающего мира при их непосредственном воздействии на органы чувств. В психологии различают следующие виды ощущений: а) внешние –  зрительные, слуховые, обонятельные, вкусовые, кожные;  б) внутренние – ощущение голода, жажды, тошноты, изжоги и др.; в) двигательные - ощущения движения и положения тела в пространстве. 

Память  – основа личности и представляет собой форму психического отражения действительности, заключающаяся в закреплении, сохранении и последующем воспроизведении прошлого опыта. В зависимости от особенностей запоминания и воспроизведения информации выделяют следующие виды памяти: зрительную, слуховую, двигательную, словесно-логическую, эмоциональную, осязательную, обонятельную, вкусовую.  По длительности сохранения информации различают мгновенную, кратковременную, оперативную, долговременную и генетическую виды памяти.  В памяти важны три качества: быстрота запоминания,  его прочность и скорость припоминания.
Пантомимика – система выразительных движений, совершаемых при помощи тела.

Переговоры  – обмен мнениями с деловой целью, разговор.
Переживание – ощущение, сопровождаемое эмоциями.
Перцептивная сторона общения – процесс восприятия, понимания и оценки друг друга партнерами по общению и установление на этой основе взаимопонимания. Механизм взаимопонимания: идентификация, рефлексия, стереотипизация, обратная связь.
Подражание – сознательное или бессознательное поведение человека, направленное на воспроизведение поступков и действий других людей.
Позиция личности –  устойчивая система ее отношений  к тем или иным сторонам действительности, к другим людям и к самому себе, которая проявляется в соответствующем поведении. Сформировавшаяся и закрепившаяся позиция личности характеризуется устойчивостью и непротиворечивостью, что позволяет прогнозировать ее поведение в конкретной ситуации и ответные действия.

Понимание – способность постичь смысл и значение чего-либо и достигнутый благодаря этому результат. Без понимания как особого состояния субъекта невозможно продолжение общения, координации действий и какие-либо другие осмысленные действия и воздействия. В науке понимание предполагает использование методологических правил и предстает как интерпретация.
Поступок – сознательное совершенное человеком и управляемое волей действие, исходящее из определенных убеждений.

Потребность – состояние нужды индивида в чем-то, необходимом для его нормального существования; состояние индивида, создаваемое испытуемой им нуждой в объектах, необходимых для его существования и развития, и выступающие источником его активности.

Правила – постановление, предписание, устанавливающее порядок чего-нибудь.

Право – совокупность устанавливаемых и охраняемых государственной властью норм и правил, регулирующих отношения людей в обществе, а также наука, изучающая эти нормы. Право – многогранное системное явление, обеспечивающее саморазвитие общества. В теоретическом плане право должно быть охвачено всеми обществоведческими науками – философией, социологией, психологией, теорией информации и др.

Правовая психология –  отражение в сознании людей правозначимых сторон действительности и психической регуляции человеком своего правозначимого поведения.

Практические чувства – испытываемые человеком, включенным в ту или иную практическую деятельность.   Объектом практических чувств являются такие виды деятельности как труд, учение, игра и общение.

Предел работоспособности – величина переменная и зависит от конкретных условий: а) здоровье; б) рациональное питание; в) возраст; г) величина резервных возможностей человека (сильная или слабая нервная система); д) санитарно-гигиенические условия труда; е) профессиональная компетентность и опыт; ж) мотивация;  з) направленность личности.

Предметом психологии труда – психологические компоненты, которые побуждают, направляют и регулируют трудовую активность субъекта и реализуют ее в исполнительских действиях, а также свойства личности, через которые эта активность реализуется.  Перед  психологией труда стоят две основные задачи: а) повышение производительности, эффективности трудовой деятельности; б) гуманизация трудовой деятельности и содействие развитию личности  в ней.

Презрение – глубоко пренебрежительное отношение к кому-чему-нибудь.
Прецедентные тексты – афоризмы, пословицы, вызывающие в сознании носителей языка комплекс ассоциаций (с жизненной ситуацией, со сферой использования, с культурой народа и т.п.).
Проблемная ситуация –  противоречие,  не имеющее однозначного решения; соотношение обстоятельств и условий, в которых разворачивается деятельность индивида или группы; психологическая модель условий порождения мышления на основе ситуативно возникающей познавательной потребности, форма связи субъекта с объектом познания.

Программа – документ, определяющий содержание и характер деятельности, направленный на достижение конкретного результата.

Процесс коммуникации –  обмен информацией.

Психика – субъективное отражение мозгом  объективного мира, частью которого является человек, и отражение им себя в мире.
Психические процессы – процессы, происходящие в голове человека и отражающиеся в динамически изменяющихся психических явлениях; формы психического отражения человеком внешнего мира. Они отражают отношения человека к окружающему, побуждают его к деятельности, регулируют ее. Психические процессы взаимосвязаны между собой и делятся на три группы: а) познавательные; б) эмоциональные; в) волевые.

Психогигиена –  система принципов, установок и приемов, которые помогают укреплять психическое здоровье.  Важнейшая функция психогигиены – предупредительная.

Психология – наука о закономерностях развития и функционирования психики как особой формы жизнедеятельности.
Психологическая совместимость людей – способность людей находить взаимопонимание, налаживать деловые и личные контакты, сотрудничать друг с другом.
Психология труда – наука, изучающая психологические закономерности формирования конкретных форм трудовой деятельности и отношения человека к труду.

Работоспособность – нервно-психическая устойчивость, темп производственной деятельности, утомляемость;  способность к работе, к труду в определенном режиме, определенное количество времени.

Рекреация – отдых, восстановление сил после труда.

Релаксация – произвольное или непроизвольное состояние покоя, расслабленности, возникающее вследствие снятия напряжения, после сильных переживаний или физических усилий.
Референтность –   отношение значимости, связывающее субъектов с другим человеком или группой лиц.
Референтная группа – реальная или условная социальная группа, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и самооценке. Группа выполняет  в основном две функции: нормативную и сравнительную. Референтные группы делятся на нормативные и сравнительные, на «положительные» и «отрицательные».
Рефлекс – автоматическая ответная реакция организма на действие какого-либо внутреннего или внешнего раздражителя.
Рефлексия  –  осмысливание субъектом того, какими средствами, почему он произвел, то дли иное впечатление на партнера по общению; способность сознания человека сосредоточиться на самом себе.
Речь – сложившаяся исторически в процессе материальной преобразующей деятельности людей форма общения, опосредованная языком; система используемых звуковых сигналов, письменных знаков и символов для представления, переработки, хранения и передачи информации. Мышление взрослого человека неразрывно связано с речью. Человек мыслит словами, которые произносит вслух или проговаривает про себя, т.е. мышление происходит в речевой форме.
Решительность –   готовность перейти к практическим действиям, сформировавшееся намерение совершить определенный поступок.

Ригидность – заторможенность мышления, проявляющаяся в трудности отказа человека от однажды принятого способа мышления и действий.

Роль – понятие, обозначающее поведение человека в определенной жизненной ситуации, которая соответствует занимаемому им положению (например, роль руководителя, подчиненного и др.).
Ролевая игра – игра, моделирующая чисто управленческую деятельность. Акцент в этих играх делается на выработке навыков управления людьми. Характерными особенностями игр этого вида является наличие управленческой  системы, распределения ролей, их взаимодействие, формирование игрового коллектива.
Самообладание – способность человека сохранять внутреннее спокойствие, действовать разумно и взвешенно в сложных жизненных ситуациях.

Самооценка – оценка человеком собственных качеств, достоинств и недостатков.

Саморегуляция – процесс управления человеком собственными психологическими и физиологическими состояниями, а также поступками.

Самосознание – осознание человеком самого себя, своих собственных качеств.

Симпатия – чувство эмоциональной предрасположенности к человеку, повышенный интерес и влечение к нему.
Система документации – совокупность взаимосвязанных документов, используемых в определенной сфере человеческой деятельности. 

Ситуация –  система внешних по отношению к субъекту условий, побуждающих и опосредствующие его активность.

Склонности –  потребность в определенной деятельности, увлеченность ею.

Совместимость межличностная – взаимное принятие партнеров по общению и совместной деятельности, основанное на оптимальном сочетании (сходства или взаимодополнительности) ценностных ориентаций, социальных установок, интересов, мотивов, потребностей, характеров, темперамента, темпа и ритма психофизиологических реакций и др. значимых для межличностного взаимодействия индивидуально‑психологических характеристик. Она, как правило, сопровождается возникновением взаимной симпатии, уважения, уверенности в благоприятном исходе будущих контактов. Критерием совместимости межличностной является высокая непосредственная удовлетворенность партнеров результатом и, главное, процессом взаимодействия, когда каждый из них оказался на высоте требований другого и не потребовалось специальных усилий для установления взаимопонимания.

Соглашение – взаимное согласие; договор, устанавливающий какие-нибудь условия,  взаимоотношения, права и обязанности сторон. 

Содержание общения –  информация, которую сообщают друг другу люди в процессе общения. К такой информации относятся:  знания о мире;  имеющийся опыт;  приобретенные умения и навыки;  имеющиеся способности;  сведения о наличных потребностях;  сведения об эмоциональных состояниях. 
Содружество (совместная деятельность) – организованная система активности взаимодействующих личностей, направленная на целесообразное производство объектов материальной и духовной культуры (цели, органы организации и руководства, разделение процесса совместной деятельности).
Сознание – высший уровень психического отражения человеком действительности, ее представленность в виде обобщенных образов и понятий.

Сопереживание – испытание человеком тех же самых чувств и эмоций, которые  характерны для находящихся рядом с ним людей.
Соперничество – стремление человека к соревнованию с другими людьми, желание одержать верх над ними, победить, превзойти.

Сотрудничество – стремление человека к согласованной, слаженной работе с людьми. Готовность поддержать и оказать им помощь. Оно противоположно соперничеству.
Социальная группа –  группа, в которой поведение и социальный статус каждого члена в ощутимой степени обусловлен деятельностью и существованием других членов.

Социальная перцепция –  процесс восприятия социальных объектов, под которыми обычно подразумеваются люди и социальные группы.
Социально‑ролевое общение – общение в процессе, которого субъект усваивает социальные нормы (в производственном коллективе, в магазине, театре, в транспорте и др.).

Социально-психологический тренинг –  теория и практика специального психотерапевтического воздействия на людей, рассчитанная на улучшение их общения и приспособления к условиям жизни. 
Социализация личности – процесс  становления личности, обучения и усвоения человеческих ценностей, норм, установок, образцов поведения, присущих данному обществу, социальной общности, группе. Ведущим и определяющим началом социализации личности является воспитание.  В настоящее время процессы социализации протекают вне официальных структур (например, в неформальных объединениях, в стихийно возникающих группах и др.). Расширение и углубление социализации человека происходит в трех основных сферах: деятельности, общения, самосознания. 
Социальные ожидания – система неформализованных требований относительно норм социального поведения, взаимодействия в группах, обществе. Они приобретают форму ожидания определенного поведения. Ожидания не являются произвольными. Они отражают степень обязательности, необходимости для группы предписываемой формы поведения, отношений, без которых группа не может успешно функционировать. Ожидания формируются на основе процессов предвидения, упреждения действий, реакций, отношений и обеспечивают прогнозируемость поведения, а также санкций и ответных реакций на него.   В реальных условиях следует учитывать две основные стороны ожиданий:  а) право ожидать от окружающих поведения, соответствующего их ролевой позиции; б) обязанность вести себя соответственно ожиданиям других людей.

Социальное управление – воздействие на общество с целью его упорядочивания, сохранения качественной специфики, совершенствования и развития. 

Социальные установки личности  – звено, образующее в системе взаимодействия личности с окружающей средой одну из составляющих совокупность внутренних условий, через призму которых преломляются все внешние воздействия на нее.
Социальные чувства −  явления и условия общественной жизни. От них зависит развитие событий, значимых для личности и поэтому воспринимаемых эмоционально. К ним относятся такие свойственные человеку чувства как чувство долга, ответственности, товарищества, коллективизма, патриотизма и т.д.

Способности – индивидуально-психологические особенности личности, являющиеся условием успешного выполнения той или иной продуктивной деятельности; приобретение ею  знаний, умений и навыков.

Способности социальные – психологические особенности индивида, являющиеся возможностями успешного выполнения им определенного вида деятельности.

Способы –  действие или система действий, применяемые при выполнении какой-либо работы, при осуществлении чего-нибудь.
Стратегия – искусство планирования руководства, основанного на  правильных и далеко идущих прогнозах.
Статус –  положение человека в системе внутригрупповых отношений, определяющее степень его авторитета в глазах остальных участников группы.

Стереотип – неточное, общее знание о чертах личности, установках, взглядах, культуре поведения людей. Такой стереотип возникает на основе ограниченного, одностороннего личного опыта общения.

Стереотипизация – классификация форм поведения и интерпретация их причин путем отношения к уже известным или кажущимся известными явлениям, категориям, социальным стереотипам.

Страсть –  сильное, глубокое чувство, захватывающее человека надолго. Она связана с какими-либо стремлениями, интересами, деятельностью, направляет все помыслы и действия человека. Страсть может быть положительной и отрицательной по направленности.
Стремление –  желание и готовность действовать определенным образом.
Стресс  (англ. stress  давление, напряжение) –  термин, используемый для обозначения обширного круга состояний (эмоциональных и поведенческих расстройств) человека, возникающих в ответ на разнообразные экстремальные воздействия, неспособностью человека целесообразно и разумно действовать в сложившейся ситуации.
Субъект – активно действующий и познающий индивид. Он характеризуется совокупностью деятельностей и их продуктивностью.
Суггестия – внушение.

Схема мышления – система понятий или логика рассуждений, привычно применяемых человеком при встрече с незнакомым объектом или новой задачей.

Тактика –  совокупность средств и приемов для достижения намеченной цели.

Тактика общения –  динамическое применение говорящим речевых умений построения диалога в рамках реализуемой стратегии. Тактика или речевые приемы ведения деловых переговоров разнообразны. В настоящее время их существует около 100.  

Талант –  наиболее благоприятное сочетание способностей, дающих возможность особенно успешно, творчески выполнять определенную деятельность, с одной стороны, склонности к этой деятельности, своеобразной потребности в ней –  с другой, большого трудолюбия и настойчивости –  с третьей. Талант может проявляться в любой человеческой деятельности, а не только в области науки или искусстве.

Творческое воображение –  процесс самостоятельного создания новых образов, которые реализуются в оригинальных и ценных продуктах деятельности.

Темперамент –  индивидуальные свойства личности, которые зависят от природных, органических особенностей человека. Учение о темпераменте было создано впервые древнегреческим врачом Гиппократом.  По учению И.П. Павлова типы высшей нервной деятельности характеризуются такими основными свойствами как сила, уравновешенность и подвижность процессов возбуждения и торможения.  И.П. Павлов дает четыре основных типических сочетаний названных свойств в виде 4-х типов нервной деятельности. Они соответствуют четырем классическим темпераментам: холерик, сангвиник, флегматик и меланхолик. Темперамент мало подвержен изменениям под влиянием среды  и воспитания и является  врожденным качеством личности. Темперамент человека оказывает влияние на его трудовую деятельность как положительное, так и отрицательное. 

Территория  – ограниченное пространство.
Тест – стандартизированная психологическая методика, предназначенная для сравнительной количественной оценки у человека изучаемого психического качества.

Тестирование – процедура применения тестов на практике.

Толерантность – (лат. tolerantia терпение) – отсутствие или ослабление реагирования на какой-то либо неблагоприятный фактор в результате снижения чувствительности к его воздействию.
Трансаксация  – взаимодействие эго-состояний (актуальный способ существования Я-субъекта)  двух вступающих в общение индивидов
Тревожность – свойство человека приходить в состояние повышенного беспокойства, испытывать страх и тревогу в специфических социальных ситуациях.
Тренинги –  игры, построенные на основе системы тестов, например, тренинг обучающей методики (ТОМ). Этот тренинг является формой самоконтроля знаний и служит подготовительным этапом для вступления в активную игру.

Тренинги обучающих методик –  осуществление самоконтроля знаний. Являются необходимым условием вступления в активные игры по приобретению навыков аргументации в деловом общении. Они могут быть: «Анализ», «Диагностика», «Контроль», «Контроль –  дополнение», «Самоконтроль».

Труд –  целесообразная деятельность человека, направленная на  создание с помощью орудий производства материальных и духовных ценностей.

Убеждение в социально-психологическом понимании –   специфический способ организованного и целенаправленного влияния субъекта на сознание партнера по общению.
Убежденность –  особое качество личности, определяющее общую направленность всей ее деятельности и ценностных ориентаций и выступающее регулятором ее сознания и поведения. Убежденность выражается в глубокой  обоснованной уверенности в истинности знаний, принципов и идеалов, которыми руководствуется человек. Она зависит от опыта личности и ее отношений с обществом, может выступать как глубокое понимание социально-исторических процессов, потребностей, смысла требований нравственности. 
Умение –  способность выполнять определенные действия с хорошим качеством и успешно справляться с деятельностью, включающей эту деятельность.
Управление – элемент, функция организованных систем различной природы, обеспечивающая сохранение их определенной структуры, поддержание режима деятельности, реализацию их программ и целей. 

Управление общением –     искусство влиять на людей; корректировать их оценки, отношение к событиям и явлениям.

Управлять общением  –    быть доказательным и убедительным; не позволять недобросовестным оппонентам морочить себе голову; уметь отстоять свою позицию; в любом споре всегда держать руку на пульсе обмена доводами; так проводить их в жизнь, чтобы они приносили обеим сторонам общения  пользу, а не вред.
Уровень притязаний – максимальный успех, которого рассчитывает добиться человек в том или ином виде деятельности.
Установка –  направленность действия субъекта в привычных для него ситуациях, но сама не отражается в сознании, не осознается; готовность, предрасположенность к определенным действиям или реакциям на конкретные стимулы.
Утомление – состояние усталости, сопровождаемое пониженной работоспособностью.

Фанатизм – чрезмерная увлеченность человека чем-либо, сопровождаемая снижением контроля  за своим поведением, некритичностью в суждениях об объекте своей увлеченности.
Фатическое общение –  бессодержательное общение, использующее коммуникативные средства исключительно с целью поддержания самого процесса общения.
Фрустрация (лат.  frustration  обман, расстройство, разрушение планов) –  психическое состояние человека, вызываемое объективно непреодолимыми (или субъективно так воспринимаемыми) трудностями, возникающими на пути к достижению цели или к решению задачи; переживание неудач. Ее можно рассматривать как одну из форм  психологического стресса.
Функционально-ролевое общение –  связи между его участниками, выполняющими определенные социальные роли на временных отрезках различной деятельности. Партнеров в этом общении связывают взаимные обязанности по отношению друг к другу. В основном функционально-ролевое общение обусловлено должностными позициями его участников.

Характер –  комплекс свойств, отличающих человека от других людей. Характер в переводе с греческого означает черта, особенность, чеканка, отпечаток, совокупность (или сочетание) устойчивых индивидуальных особенностей личности, формирующаяся и проявляющаяся в деятельности и общении, обусловливающая типичные для нее способы поведения. Характер развивается и формируется под влиянием окружающей среды, жизненного опыта человека, его воспитания. Характер каждого человека определяется как его общественным положением, так и его индивидуальной жизнью.  Характер человека проявляется в испытываемых им чувствах и эмоциях, в его импульсивных реакциях, наклонностях и переживаниях.  Характер взаимосвязан с другими сторонами  личности и является её индивидуальной особенностью, в частности с темпераментом и способностями. Нет двух людей, у которых были бы совершенно одинаковые характера.

Цель –  предмет стремления, то, что надо, желательно осуществить; один из элементов поведения и сознательной деятельности человека, который характеризует предвосхищение в мышлении результата деятельности и пути его реализации с помощью определенных средств.

Цель обсуждения – выявление меры истинности и меры ложности каждого положения, вынесенного на обсуждение, причем и своего собственного.

Цель общения –  то, ради чего у человека возникает данный вид активности (А.А. Радугин). Психология выделяет восемь основных целей общения: контактная, информационный обмен сообщениями, побудительная стимуляция, координационная, понимание, эмотивное возбуждение, установление отношений, оказание влияния.

Ценность ориентации –  разделяемые личностью социальные ценности, выступающие в качестве целей жизни и основных средств достижения этих целей и в силу этого приобретающие функцию важнейших регуляторов социального поведения человека. Они формируются при усвоении социального опыта и обнаруживаются в целях, идеалах, убеждениях, интересах и других проявлениях личности.  Ценностные ориентации выражают субъективную социальную позицию личности, ее мировоззрение и нравственные  принципы. Непротиворечивость ориентаций –  важнейший показатель устойчивости личности.

Черта характера  –  индивидуальные привычные  формы поведения человека, в которых реализуется его отношение к деятельности. Черты характера необходимо рассматривать и оценивать во взаимосвязи друг с другом. К основным чертам характера относятся: моральные, волевые, эмоциональные. Моральные черты –  чуткость, деликатность, внимательность; волевые –  решительность, настойчивость, твердость, целеустремленность, упорство, смелость, самостоятельность, выдержка, дисциплинированность; эмоциональные –  вспыльчивость, нежность, страстность.
Честолюбие – стремление человека к успехам, рассчитанное на повышение его авторитета и признание со стороны окружающих.
Чувства –  устойчивые эмоциональные отношения человека к другим людям, к общению с ними, к явлениям действительности (социальным и природным). Чувства  порождаются объективной действительностью, но при этом они субъективны, поскольку одни и те же явления для разных людей могут иметь различное значение. Чувства в отличие от эмоций свойственны только человеку. Они определяют характер устанавливаемых отношений и могут реализовываться в различных эмоциях.  

Чувствительность –  способность организма реагировать на сравнительно слабые или  незначительные отличающиеся друг от друга воздействия (изменение звука, яркости света, оттенки цветов и др.).
Эгоцентризм – сосредоточенность сознания и внимания человека исключительно на самом себе, сопровождающаяся игнорированием того, что происходит вокруг. 

Эйфория – состояние чрезмерной веселости, обычно не вызванное какими-либо объективными обстоятельствами.
Экономика –  наука о хозяйстве, способах его ведения людьми, отношения между людьми в процессе производства и обмена товаров, закономерностях протекания хозяйственных процессов.

Экономическая психология –  психологические установки, стереотипы экономического мышления людей, семей, социальных групп и слоев населения, оказывающие значительное влияние на восприятие ими  экономической действительности и экономического поведения.
Экспектация  (англ. expectation ожидание) – система ожиданий, требований относительно норм исполнения индивидом социальных ролей.
Экспрессия (лат. expression выражение) – выразительность; сила проявления чувств, переживаний. Экспрессивные реакции являются внешним проявлением эмоций и чувств человека.

Экстраверсия – обращенность сознания и внимания человека в основном на то, что происходит вокруг него. Противоположна интроверсии.
Эмоции –  особые психические состояния, связанные с врожденными реакциями человека, его потребностями и мотивами. Они являются субъективной формой выражения потребностей, поэтому предшествуют деятельности, побуждая ее, и направляя. Эмоции выражаются в непосредственном переживании удовольствия, радости, удовлетворения, неудовлетворения и др. Благодаря эмоциям человек регулирует свое поведение и соотносит его с поведением других людей, с которыми он вступает в общение. Эмоции имеют специальную функцию –  выступают  средством общения. 
Эмоциональность –  характеристика личности, проявляющаяся в частоте возникновения разнообразных эмоций и чувств.
Эмпатия - постижение эмоционального состояния, проникновение в чувствование, в переживания другого человека.

Эмоционально‑оценочные отношения в группе –  корректировка поведения их личности в соответствии с принятыми нормами совместной деятельности. Они служат регуляторами в ситуациях возможных конфликтов при распределении ролей в игре. При анализе эмоционально‑оценочных отношений необходимо определить:  соответствует ли поведение личности в группе социальным нормам;  какие эмоции оно вызывает;  что нравится или не нравится им в членах группы.

Эстетические чувства – явления социальной жизни, природа, художественные произведения и сам человек. Люди в своей культуре вырабатывают эстетические эталоны поведения человека в общении с другими, его внешнего вида, его эмоциональных отношений. Непременным условием развития эстетических чувств выступает искусство.

Этика –   философская наука, объектом изучения, которой является мораль, нравственность как форма общественного сознания, как одна из важнейших сторон жизнедеятельности человека, специфическое явление общественной жизни. Этика выясняет место морали в системе других общественных отношений, анализируя ее природу и внутреннюю структуру, изучает происхождение и историческое развитие нравственности, теоретически обосновывает ту или иную е систему.

Этикет в деловой переписке –  форма изложения текста письма, прежде всего в формулах обращения, выражениях просьб, напоминаний, отказов, претензий, способах аргументации, формулировках указаний, в заключительных словах.

Язык –  система знаков, служащая средством человеческого общения, мыслительной деятельности, способом выражения самосознания личности, передачи от поколения к поколению накопленной информации и  хранения ее. Язык –  материальная форма мышления. Исторически основой возникновения языка служит труд, совместная деятельность людей. «Я» существует и реализуется через язык.

ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРАКТИКУМ ПО КУРСУ «ОСНОВЫ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ»

Тема 1.  Разрешение конфликтных ситуаций
−  Можете ли вы найти выход из конфликтной ситуации (опросник  Томаса);

− Диагностика межличностных отношений или конфликтный ли Вы человек? (тест);

− Что вы за птица? (тест).

Литература: 

1. Практическая психология в тестах, или как научиться понимать себя и других. − М.: АСТ-ПРЕСС, 1999. − 376 с. (с.294-316).
2. Козлов Н. Как относиться к себе и людям, или практическая психология на каждый день. − 2-е изд..,  перераб. и доп. − М.: Новая шк., 1996. − 320 с. (54-67).
Тема 2. Вербальные и невербальные средства общения
− Невербальные характеристики общения (опросник);

− Оценка коммуникативности (тест);

− Общительность (тест);

− Уровень коммуникативного контроля в общении (тест).

− Что говорят вам мимика и жесты? (тест).
Литература:

1. Лабунская В.А., Менджерицкая Ю.А., Бреус Е.Д. Психология затрудненного общения: Теория. Методы. Диагностика. Коррекция: Учеб. пособие для студ. высш. учеб. заведений / В.А.Лабунская, Ю.А. Менджерицкая, Е.Д. Бреус. − М.: Издательский центр «Академия», 2001. − 288 с.  (с.148).

2. Столяренко Л.Д. Основы психологии. − Ростов н/Д.: Изд-во «Феникс», 2001. − 736 с. (с. 637).

3. Энциклопедия психологических тестов. − М.: ЗАО Изд-во ЭКСМО-Пресс, 1999. − 496 с. (с.78).
Тема 3. Принципы выхода из ситуаций затрудненного общения
− Тест «Эгоцентрических ассоциаций» Т. Шустровой;

− Методика определения уровня субъективного контроля (УСК).
Литература: 
1. Лабунская В.А., Менджерицкая Ю.А., Бреус Е.Д. Психология затрудненного общения: Теория. Методы. Диагностика. Коррекция: Учеб. пособие для студ. высш. учеб. заведений / В.А.Лабунская, Ю.А. Менджерицкая, Е.Д. Бреус. − М.: Издательский центр «Академия», 2001. − 288 с.  (с.216).

Тема 4. Стили общения
− Методика  А.Л.Журавлева для определения стиля руководства;

− Ваш стиль общения (тест);

− Определение вашего стиля управления (тест).

Литература: 

1. Найн А.Я. Культура делового общения. − Челябинск, 1997. − 256 с. (с. 110, 135).

2. Энциклопедия популярных психических тестов. − М.: Изд-во «Арнада», 1997. − 304 с. (с.292).

3. Энциклопедия психологических тестов. − М.: ЗАО Изд-во ЭКСМО-Пресс, 1999. − 496 с. (с.87).

Тема 5. Оценка индивидуальных возможностей в общении
− Тесты для оценки индивидуальных возможностей в общении;

− Конфликтны ли вы?

Литература: 

1.  Найн А.Я. Культура делового общения. − Челябинск, 1997. − 256 с. (с.195).

2. Энциклопедия популярных психических тестов. − М.: Изд-во «Арнада», 1997. − 304 с. (с.238).

3. Энциклопедия психологических тестов. − М.: ЗАО Изд-во ЭКСМО-Пресс, 1999. − 496 с. (с.53).

Тема 6. Оценка агрессивности в отношениях

− Тест Ассингера;

− Оценка уровня общительности (тест В.Ф. Ряховского).

Литература:

1. Энциклопедия популярных психических тестов. − М.: Изд-во «Арнада», 1997. − 304 с. (с.209, 230).

Тема 7. Самоконтроль в общении

− Тест на оценку самоконтроля в общении;

− Тест оценки коммуникативных умений;

− Умение слушать (тест);

− Приятно ли с вами общаться? (тест).
Литература: 

1. Энциклопедия популярных психических тестов. − М.: Изд-во «Арнада», 1997. − 304 с. (с.235, 238, 287, 290).

Тема 8. Деловые дискуссии

− Фазовая структура процесса общения (упражнение);

− Предметная позиция (упражнение);

− Ролевая структура (упражнение);

− Правила ведения дискуссии (упражнение);

− Публичное выступление (упражнение).

Литература: 

1. Столяренко Л.Д. Основы психологии. − Ростов н/Д.: Изд-во «Феникс», 2001. − 736 с. (с.700).

Тема 9. Виды и техника слушания

− Испорченный телефон (упражнение);

− Отработка трехтактной схемы слушания (упражнение).
Литература: 

1. Столяренко Л.Д. Основы психологии. - Ростов н/Д.: Изд-во «Феникс», 2001. − 736 с. (с.679). 
ВОПРОСЫ К ЗАЧЕТУ

по дисциплине «Основы делового общения»

1. Общение, его объект и предмет.

2. История проблемы общения.

3. Подходы к проблеме общения.

4. Основные характеристики общения и его типы.

5. Влияние индивидуальных особенностей личности в процессе общения.

6. Проявление эмоций и чувств личности в деловом общении.

7. Гнев. Отвращение-возмущение. Презрение-неуважение.

8. Деловое общение и его слагаемые.

9. Уровни общения.  

10. Задачи и основные категории этики деловых отношений.

11. Правила и нормы этики деловых отношений.

13. Заповеди делового человека.

14. Этика ведения телефонного разговора.

15. Вербальные и невербальные средства общения.

16. Современные технические средства коммуникации.

17. Передача информации, техника постановки вопроса.

18. Искусство слушать.

19. Полифоничность реального диалога.

20. Цели спора. Правила спора.

21. Запрещенные и разрешенные приемы полемики.

22. Стратегия борьбы за победу в споре.

23. Ошибки и уловки в споре.

24. Конфликт и его характеристика.

25. Четырехшаговый метод преодоления разногласий.

26. Способы предупреждения конфликта.

27. Правила поведения при возникновении конфликта.

28. Поведение при общении с другими людьми.

29. Организация и проведение деловых контактов.

30. Документальное обеспечение делового процесса общения.

31. Психологическая безопасность в процессе делового общения.

32. Психология подбора персонала и найма на работу.

33. Деловые и межличностные отношения.

34. Культура делового общения в трудовом коллективе.

35. Межличностная и социально-психологическая несовместимость.

36. Влияние и взаимовлияние в условиях общения.

37. Общение и формирование жизненной позиции личности.

38. Факторы работоспособности.

39. Стресс. Виды стрессов и их характеристика.

40. Причины стрессов в работе специалиста.

41. Основы психогигиены.

42. Законы управления общением.

43. Правила делового стиля общения.

44. Грани аргументации в процессе общения.

45. Психологические барьеры в процессе общения.

46. Пути преодоления социально-психологических барьеров  общения.

СПИСОК РЕФЕРАТОВ

1. Культура делового общения.

2. Конфликты в общении.

3. Правила проведения деловых бесед.

4. Управление: искусство общения.

5. Общение и оптимизация совместной деятельности.

6. Обратная связь в межличностном общении.

7. Управленческое общение как механизм функционально-ролевого взаимодействия личностей.

8. Основные характеристики культуры делового общения.

9. Технология развития культуры делового общения.

10. Диалог в деловом общении.

11. Культура делового общения в трудовом коллективе.

12. Межличностная и социально-психологическая совместимость.

13. Проблема выбора оптимального стиля делового общения.

14. Технология преодоления конфликтных ситуаций.

15. Психология общения в молодой семье.

16. Формы и методы активного общения как способ преодоления конфликтов.

17. Пути преодоления конфликтов в первичном коллективе.

18. Психолого-педагогический тренинг в деловом общении.

19. Способы преодоления трудностей в общении.

20. Проблемы научной дискуссии.

21. Искусство спора: логико-психологические аспекты.

22. Общение с собой.

23. Деловое общение менеджера.

24. Современные технические средства коммуникации.

25. Взаимопонимание как цель общения.

26 Формы человеческой коммуникации.

27. Поведение субъекта при общении с другими людьми.

28. Общение, этика, этикет.

29. Общение и социализация личности.

30. Социальные нормы и стереотипы общения.

31. Влияние и взаимовлияние в условиях общения.

32. Общение и формирование жизненной позиции личности.

33. Особенности психических процессов и свойств личности в условиях совместной деятельности и общения.

34. Влияние характера взаимодействия на эффективность совместной групповой деятельности.

35. Личность и общение.

36. Общение как социально-психологическая проблема.

37. Взаимосвязь особенностей общения личности и её социально-перцептических характеристик.

38. Спор как форма общения, способ познания.

39. Запрещенные и разрешенные приемы полемики.

40. Искусство  и наука слушать. 41. Логические основы спора.

42. Законы управления общением.

43. Техника борьбы за победу в споре.

44. Психотерапия в общении: не победить соперника, а добиться его расположения.

45. Сюжеты конфликтов обсуждения спорного вопроса.

46. Язык жестов, мимики и телодвижений.

47. Документальное обеспечение делового процесса общения

ТЕСТЫ 
ДЛЯ ОЦЕНКИ ИНДИВИДУАЛЬНЫХ ВОЗМОЖНОСТЕЙ ЛИЧНОСТИ В ОБЩЕНИИ
ТЕСТ

ДЛЯ САМООЦЕНКИ КОММУНИКАТИВНЫХ И ОРГАНИЗАТОРСКИХ СПОСОБНОСТЕЙ

(методика В.В. Синявского и Б.А. Федоришина)

Ответьте на 40 вопросов. Против каждого вопроса слева поставьте знак плюс, если положительный ответ и минус – отрицательный.

1. Много ли у вас друзей, с которыми вы постоянно общаетесь?

2. Часто ли вам удается убедить большинство своих друзей в правоте вашего мнения?

3. Долго ли вас беспокоит чувство обиды, причиненной вам кем-нибудь из ваших товарищей?

4. Всегда ли вам трудно ориентироваться в создавшейся критической ситуации?

5. Есть ли у вас стремление к установлению новых знакомств с различными людьми?

6. Нравится ли вам заниматься общественной работой?

7. Верно ли, что вам приятнее и проще проводить время с книгами или какими-то занятиями, чем с людьми?

8. Если возникли некоторые помехи в осуществлении ваших планов, намерений, то легко ли вы отступаете от своих намерений?

9. Легко ли вы устанавливаете контакты с людьми, которые значительно старше вас по возрасту?

10. Любите ли вы придумывать и организовывать со своими товарищами различные игры и развлечения?

11. Трудно ли вам включаться в новые для вас компании?

12. Часто ли вы откладываете на другие дни те дела, которые нужно было бы выполнить сегодня?

13. Легко ли вы  устанавливаете контакт с незнакомыми людьми?

14. Стремитесь ли вы добиваться, чтобы товарищи действовали в соответствии с вашим мнением?

15. Трудно ли вы осваиваетесь в новом коллективе?

16. Верно ли, что у вас не бывает конфликтов с товарищами из-за невыполнения ими своих   обещаний, обязательств, обязанностей?

17. Стремитесь ли вы при удобном случае познакомиться и побеседовать с новым человеком?

18. Часто ли в решении важных дел вы принимаете инициативу на себя?

19. Раздражают ли вас окружающие люди, и хочется ли вам побыть одному?

20. Правда  ли, что вы обычно плохо ориентируетесь в незнакомой обстановке?

21. Нравится ли вам находиться постоянно среди людей?

22. Возникает ли у вас раздражение, если вам не удается закончить начатое дело?

23. Испытываете ли вы чувство затруднения, неудобства или стеснения, если приходится проявить инициативу, чтобы познакомиться с новым человеком?

24. Правда  ли, что вы утомляетесь от частого общения с товарищами?

25. Любите ли вы участвовать в коллективных играх?

26. Часто ли проявляете инициативу при решении вопросов, затрагивающих интересы ваших товарищей?

27. Правда ли, что вы чувствуете себя неуверенно среди малознакомых людей?

28. Верно ли, что вы редко стремитесь к доказательству своей правоты?

29.  Полагаете ли вы, что вам не представляет особого труда внести оживление в малознакомую для вас компанию?

30. Принимали ли вы участие в общественной работе в образовательном учреждении?

31. Стремитесь ли вы ограничить круг своих знакомых небольшим количеством людей?

32. Верно ли, что вы не стремитесь отстаивать свое мнение или решение, если оно не было сразу принято  вашими товарищами?

33. Чувствуете ли вы себя непринужденно, попав в незнакомую обстановку, компанию?

34. Охотно ли вы приступаете к организации различных мероприятий?

35. Правда ли, что вы чувствуете себя  достаточно уверенно и спокойно, когда приходится говорить что-либо большой группе людей?

36. Часто ли вы опаздываете на деловые встречи, свидания?

37. Верно ли, что у вас много друзей?

38.Часто ли вы смущаетесь, чувствуете неловкость при общении с малознакомыми людьми?

39. Часто ли вы оказываетесь в центре внимания у своих товарищей?

40. Правда ли, что вы не очень уверенно чувствуете себя в окружении большой группы своих товарищей?

Обработка результатов
Коммуникативные способности оцениваются по ответам на нечетные вопросы. Свои ответы в виде плюсов и минусов сравните с предлагаемыми «идеальными». Плюс стоит рядом с вопросами 1, 5, 9, 13, 17, 21, 25, 29, 33, 37;  минус – против вопросов 3, 7, 11, 15, 19, 23, 27, 31, 35, 39. Подсчитайте количество ответов совпадающих с «идеальными», разделите полученную сумму на 20 (количество нечетных вопросов). Полученная цифра –  коэффициент коммуникативных способностей. 
0,10 – 0,45 – низкий уровень проявления способностей;

0,46 – 0,55 – ниже среднего;

0,56 – 0,65 – средний;

0,66 – 0,75 – высокий;

0,76 – 1,00 – очень высокий.

Организаторские способности оцениваются при сравнении ответов на четные вопросы с «идеальными». Плюс стоит против 2, 6, 10, 14, 18, 22, 26, 30, 34, 38; минус - против вопросов 4, 8, 12, 16, 20, 24, 28, 32, 36, 40. Подсчитайте количество ответов совпадающих с «идеальными», разделите полученную сумму на 20 (количество четных вопросов). Полученная цифра –  коэффициент организаторских способностей. 

0,20 – 0,55 – низкий уровень проявления организаторских способностей;

0,56 – 0,65 – ниже среднего;

0,66 – 0,70 – средний;

0,71 – 0,80 – высокий;

0,81 – 1,00 – очень высокий.

На основе анализа полученных данных разработайте программу личностного и профессионального развития.
ТЕСТ

КОНТРОЛЬ В ОБЩЕНИИ

Подчеркните  «Да», если вы согласны с утверждение или «Нет», если не согласны. 

1. Мне кажется трудным искусство подражать другим людям.

2. Я бы, пожалуй, мог свалять дурака , чтобы привлечь внимание или позабавить окружающих.

3. Из меня мог бы выйти неплохой актер.

4.Другими людям иногда кажется, что я переживаю что-то более глубокое, чем это есть на самом деле.

5. В компании я редко оказываюсь в центре внимания.

6. В различных ситуациях и в общении с разными людьми я часто веду себя совершенно по-разному.

7. Я могу преуспеть в делах и в отношениях с людьми, я стараюсь быть таким, каким меня ожидают увидеть.

8. Я могу отстаивать только то, в чем я искренне убежден.

9. Я могу быть дружелюбным с людьми, которых я не выношу.

10. Я  всегда такой, каким кажусь.

Обработка результатов

Начислите себе по 1 баллу за ответ «Нет» на 1-й, 5-й и 8-й вопросы и за ответ «Да» – на все остальные. Подсчитайте сумму баллов. Если вы отвечали искренне, то о вас, по-видимому, можно сказать следующее:

0 – 3  балла  -  у вас низкий коммуникативный контроль. Ваше поведение устойчиво, и вы не считаете нужным его изменить в зависимости от ситуации. Вы способны к искреннему  самораскрытию в общении. Некоторые считают вас «неудобным» по причине вашей прямолинейности.

4 – 6 баллов – у вас средний коммуникативный контроль. Вы искренни, но сдержанны в своих  эмоциональных проявлениях, считаетесь в своем поведении с окружающими людьми.

7 – 10 баллов – у вас высокий коммуникативный контроль. Вы легко входите в любую роль, гибко реагируете на изменения ситуации, хорошо чувствуете и даже в состоянии предвидеть впечатление, которое вы произведете на других.  

ТЕСТ

УМЕНИЕ СЛУШАТЬ

Ниже приводятся 10 вопросов,  ответы на которые помогут вам убедиться в том, как эффективно вы слушаете своих собеседников. При ответах на вопросы пользуйтесь шкалой:

всегда – 4 балла,

часто – 3 балла, 

иногда – 2 балла,

никогда – 1 балл.

1. Даете ли вы собеседнику возможность высказаться, не перебивая его?

2. Обращаете ли вы внимание на подтекст высказывания собеседника?

3. Стараетесь ли вы запомнить, что говорит ваш собеседник?

4. Обращаете ли вы внимание на  главные стороны сообщения?

5. Слушая собеседника, стараетесь ли вы сохранить в памяти основные факты сообщения?

6. Обращаете ли вы внимание собеседника на то, что вытекает из содержания сообщения?

7. Подавляете ли вы у себя желание уклониться  в беседе от неприятных вам вопросов?

8.  Воздерживаетесь ли вы от раздражения, когда собеседник высказывает противоположную точку зрения?

9. Стараетесь ли вы удерживать свое внимание на сообщении собеседника?

10. Проявляют ли ваши собеседники интерес к беседе с вами?

Обработка результатов
1.Подсчитайте сумму баллов.

2. Оцените свое умение слушать:

32 и более баллов отлично;

27 – 31 - балл хорошо;

22- - 26 – балла – посредственно;

менее 21 балла – плохо.

ТЕСТ
ТАКТИКА ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ

Перед вами 10 утверждений, каждое из которых имеет разновидности «а» и «б». Внимательно прочтите каждый вариант и выберете  «а» или «б».

1. а) Обычно я настойчиво добиваюсь своего.

б) Чаще я стараюсь найти точки соприкосновения. 

2.   а)  Я стараюсь избегать неприятностей.

                  б)  Считаю, что когда доказываешь то, в чем ты считаешь себя правым, на дискомфорт внимания обращать не следует.

3.   а)  Мне неприятно отказываться от своей точки зрения.

     б) Я всегда стараюсь войти в положение другого человека.

4.  а) Думаю, что не стоит волноваться из-за разногласий с другими людьми.

     б) Разногласия всегда волнуют меня.

5.  а) Я стараюсь успокоить другого и сохранить отношения.

     б)  Я считаю, что всегда надо доказывать свою точку зрения.

6.  а) Считаю, что всегда надо искать общие точки зрения.

     б) Думаю, что надо стремиться к осуществлению своих замыслов.

7.  а) Я обычно сообщаю свою точку зрения, прошу других людей высказаться.

     б) Я считаю, что лучше демонстрировать преимущества своей точки зрения.

8.  а) Я обычно пытаюсь убедить других людей.

     б) Чаще я пытаюсь понять точки зрения других людей.

9.  а) Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.

     б) Беседуя, я слежу за развитием мысли собеседника.

10. а) Я обычно отстаиваю свою позицию.

      б) Я склонен, если меня убедят, переменить свою позицию.

Обработка результатов

1. Определите совпадения:

     П – 1-а, 2-б, 3-а, 4-а, 5-б, 6-б, 7-б, 8-а, 10-а.

С – 1-б, 2-а, 3-б, 4-б, 5-а, 6-а, 7-а, 8-б, 9-б, 10-б.

2. Подсчитайте количество совпадений по «П» (противоборство) и «С» (сотрудничество).

3. Оцените степень выраженности названных тенденций.

ТЕСТ
КАКОЙ ВЫ СОБЕСЕДНИК?

Прочтите анкету и отметьте те ситуации, которые вызывают у вас неудовлетворение, досаду или  раздражение при беседе с любым человеком – будь то ваш товарищ, сослуживец, непосредственный начальник, руководитель или просто случайный собеседник.

1. Собеседник не дает мне шанса высказаться. У меня есть, что сказать, но нет возможности вставить слово.

2.  Собеседник постоянно прерывает меня во время беседы.

3. Собеседник никогда не смотрит в лицо во время разговора, и я не уверен, слушают ли меня.

4. Разговор с таким партнером часто вызывает чувство пустой траты времени.

5. Собеседник постоянно суетится: карандаш и бумага его занимают больше, чем мои слова.

6.  Собеседник никогда не улыбается. У меня возникает чувство неловкости и тревоги.

7. Собеседник всегда отвлекает меня вопросами и комментариями.

8. Что бы я ни высказал, собеседник всегда охлаждает мой пыл.

9. Собеседник всегда старается опровергнуть меня.

10. Собеседник передергивает смысл моих слов и вкладывает в них другое содержание.

11. Когда я задаю вопрос, собеседник заставляет меня защищаться.

12.  Иногда собеседник переспрашивает меня, делая вид, что не расслышал.

13. Собеседник, не дослушав до конца, перебивает меня лишь затем, чтобы согласиться.

14. Собеседник при разговоре сосредоточенно занимается посторонним: играет сигаретой, протирает стекла очков и т.д., и я твердо уверен, что он при этом невнимателен.

15. Собеседник делает выводы за меня.

16. Собеседник пытается вставить слово в повествование.

17. Собеседник смотрит на меня очень внимательно, не мигая.

18. Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая. Это беспокоит.

19. Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, что он думает также.

20. Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется беседой, слишком часто кивает головой, охает и поддакивает.

21. Когда я говорю о серьезном, собеседник вставляет смешные истории, шуточки, анекдоты.

22. Собеседник часто глядит на часы во время разговора.

23. Когда я вхожу в кабинет, он бросает все дела и все внимание обращает на меня.

24. Собеседник ведет себя так, будто я мешаю ему делать что-нибудь важное.

25. Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. Любое его высказывание завершается  вопросом:  «Вы тоже так думаете?» или «Вы не согласны?».

Обработка результатов

Ответив на все пункты анкеты, подсчитайте процент ситуаций, вызывающие досаду и раздражение. Оцените свою способность слушать собеседника:

70 -100% - вы плохой собеседник. Вам необходимо работать над собой и стараться научиться слушать;

40-70% - вам присущи некоторые недостатки. Вы критически относитесь к высказываниям. Вам еще недостает некоторых достоинств хорошего собеседника: избегайте поспешных выводов, не заостряйте внимания на его манере говорить, не притворяйтесь, ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор;

10-40% - вы хороший собеседник, но иногда отказываете партнеру в полном внимании. Повторите вежливо его высказывание, дайте ему время раскрыть свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи и можете быть уверенным, что общаться с вами будет приятнее.;

0- 10% - вы отличный собеседник. Вы умеете слушать. Ваш стиль общения может стать примером для окружающих.

ТЕСТЫ

по учебной дисциплине «Основы делового общения»

Выполнение обучающимися контрольных заданий позволит им  осмысленно овладеть общими психологическими основами делового общения, взаимодействия и управления людьми с учетом их индивидуально-типологических особенностей. Все задания размещены в порядке возрастания трудности. Они выполняются без применения учебников, учебных пособий, справочников и другой литературы.

Тестовые задания могут быть использованы как в учебное время, так и внеучебное. 

Успешность выполнения тестов оценивается по методике В.П. Беспалько 

Задания 1

Подберите ключевое слово

1. Влияние одного человека на другого или на окружающих лиц есть … .

2. Способ  связи образов, переходящих из поколения в поколение есть … .

3. Человеческий индивид, включенный в систему межличностных  и социальных отношений, субъект сознательной деятельности обозначается понятием … .

4. Свойство высокоорганизованной материи (мозга) отражать объективную действительность и на основе формируемых при этом психических образов целесообразно регулировать деятельность человека и его поведение называется … .

5. Сильная, бурно протекающая эмоциональная реакция, носящая характер эмоционального взрыва есть … .

6.  Сознательно усвоенный способ  выполнения действий, который обеспечивается совокупностью знаний и навыков, – … .  

7. Взаимодействие между незнакомыми людьми или же не связанными личными отношениями людьми есть … .

8. Факт принадлежности человека к человеческому роду фиксируется понятием … .

9. Деятельность по организации долговременного хранения документов - это … .

10. Сложившаяся исторически в процессе материальной преобразующей деятельности людей форма общения,  опосредованная языком есть … .

11. Случайный или преднамеренный, частный или публичный, длительный или  кратковременный,  вербальный или невербальный личный контакт двух и более человек, имеющий следствием взаимные изменения их поведения,  деятельности, отношений, установок есть … .

12. Особый класс субъективных психических состояний, сущность которых составляют переживания человека своего отношения к тому, что он делает, познает, чувствует, – это … и … .

13. Процесс и результат изменения одним человеком поведения другого, его взглядов, представлений, социальных установок, ценностных ориентаций и других психологических характеристик в процессе общения с ним есть … .

14. Целенаправленное вербальное воздействие одного человека на другого или на группу лиц, рассчитанное на некритическое восприятие информации, в которой что-то  утверждается или отрицается без доказательства  есть … . 

15. Целенаправленный перенос движения и информации от одного участника взаимодействия к другому … .

16. Восприятие, понимание и оценка человека человеком есть … .

17. Стиль, при котором руководитель сознательно и преднамеренно применяет в работе тот типичный стиль, который в конкретных условиях и в конкретном коллективе в данный момент времени обеспечивает наибольшую эффективность групповой  совместной деятельности … .

18. Ограниченная в размерах общность людей, выделяемая из социального целого на основе определенных признаков – это … .

19. Столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, средств их достижений, мнений или взглядов оппонентов, или субъектов взаимодействия, острый спор – это … .

20. Податливость человека реальному Ии воображаемому давлению группы, проявляющаяся в  изменении его поведения и установок в соответствии с первоначально не разделяющейся им позиции большинства есть … .

21. Умение вести диалог на любом уровне, возникшем в реальном разговоре, и у обоих собеседников сохранялась бы возможность подняться на конвенциальный уровень и вышележащие уровни – вплоть до духовного … .

22. Порядок поведения, установленный в деловом общении – это … . 

23. Смысловой аспект  социального взаимодействия есть … .

24. Действия, сознательно ориентированные на смысловое их восприятие другими людьми называют … . 

25. Открытая борьба мысли с мыслью; противоборство идей, а не выяснение личных отношений; выяснение истины, а не столкновения амбиций и удовлетворение тщеславия одной из сторон ... .

26. Специфическая  форма   взаимодействия человека с другими людьми как членами общества называется … .

27. Логическая форма познания личностных особенностей себя и других людей называется … .

28. Отрасль человеческой деятельности по разработке и оформлению официальных документов, организации их движения, учета и хранения есть … .

29. Привычные упрощенные представления о других группах людей, о которых мы имеем  скудную информацию называется … .

30. Неосознанная готовность человека определенным привычным образом воспринимать и оценивать каких-либо людей и реагировать определенным, заранее сформированным  образом без полного анализа конкретной  ситуации есть … .

31. Система слов, выражений и правил их соединения в осмысленные высказывания, используемые для общения – это … .

32.   Способность устанавливать и поддерживать необходимые контакты с другими людьми  – это … .

33. Несоответствие индивидуально-психологических особенностей одного человека индивидуально-психологическим  особенностям другого есть ... .

34. Устойчивая система её отношений  к тем или иным сторонам действительности, к другим людям и к самому себе, которая проявляется в соответствующем поведении – это ... .

35. Произвольное или непроизвольное состояние покоя, расслабленности, возникающее вследствие снятия напряжения, после сильных переживаний или физических усилий есть … .

36. Реальная или условная социальная группа, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и самооценке – это ... .

37. Система внешних по отношению к субъекту условий, побуждающих и опосредствующие его активность есть ... .

38. Взаимное принятие партнеров по общению и совместной деятельности, основанное на оптимальном сочетании ценностных ориентаций, социальных установок, интересов, мотивов, потребностей, характеров, темперамента, темпа и ритма психофизиологических реакций и др. значимых для межличностного взаимодействия индивидуально‑психологических характеристик называется … .

39. Информацию, которую сообщают друг другу люди в процессе общения есть ... .

40. Динамическое применение говорящим речевых умений построения диалога в рамках реализуемой стратегии называется ... .

Задания 2

Каждое из заданий имеет предполагаемые ответы, помеченные буквами:   А, Б, В, Г.  Выберите среди предложенных ответов верный (единственный) и зачеркните на бланке ответов соответствующую ему букву.

1. С каким видом барьера взаимопонимания людей мы встречаемся, если в основе общения людей лежит классическая  формула «Ты – мне, я – тебе»?

А. Мотивационный барьер. 

Б. Моральный барьер.

В. Эмоциональный барьер.

2. Энергетическая база речи – это:

А. Речевое дыхание.

Б. Речевой голос.

В. Дикция.

3. С каким видом барьера  взаимопонимания людей мы встречаемся, говоря о феномене «розовых очков», когда через «розовые очки» не видны «изъяны» в человеке?

А. Эмоциональный барьер.

Б. Мотивационный барьер.

В. Эстетический барьер.

4. С каким из видов барьера взаимопонимания людей мы встречаемся, если общаются «подлый и порядочный», «добрый и злой человек»?

А. Моральный барьер.

Б. Мотивационный барьер.

В. Барьер несходства характера.

Г. Эмоциональный барьер.

5. Доведение конфликта до последнего предела, когда уже нет возможности ни для какой эволюции, ни для какой тяжбы между личностью и обществом, – это:

А. Взрыв.

Б. Покой.

В. Нервозность.

6. Количество этапов стадии «собственно ведения переговоров»

А. Три.

Б. Два.

В. Четыре.

Г. Пять.

7. Провозглашаемая проблема, по поводу которой переговоры организуются и проводятся, относится к понятию … переговоров

А. Предмет.

Б. Пространство.

В. Цель. 

Г. Причина.

8. В зависимости от разновидности субъектов переговорного процесса переговоры подразделяются на:
А. Межличностные и межгрупповые.

Б. Международные и  внутренние.

В. Многосторонние и двусторонние.

Г. Международные и межличностные.

9. Завершение, зачастую с помощью посредника, при котором причины его возникновения устраняются лишь частично, а противоборствующие стороны продолжают осознать противоположность своих интересов и целей, называется его

А. Урегулированием.

Б. Стагнацией.

В. Разрешением.

Г. Эскалацией.

10. Разновидность форм ведения переговоров, способ аргументации в них,  предусматривающей всестороннее обсуждение предмета разногласий на основе установления меры истинности  и ложности каждого тезиса, выдвинутого участникам, – это

А. Дискуссия.

Б. Обсуждение.

В. Торг.

Г. Беседа.

11. Из перечисленного к стадиям ведения переговоров, относятся: 1) подготовка к переговорам; 2) согласование повестки дня; 3) выработка программы действий; 4)  процесс их ведения и достижения договоренностей; 5) анализ результатов переговоров и выполнение достигнутых договоренностей.

А. 1, 3, 4.

Б. 1, 2, 4.

В. 1, 4, 5.

Г. 2, 3, 4.

12. Совокупность последовательных действий, предпринимаемых сторонами в ходе переговоров, и принципов их реализации, относится к понятию …. переговоров. 

А. Технология.

Б. Методика.

В. Теория.

Г. Методология.

13. «Круглый стол», «мозговой штурм», командная деловая игра относятся к моделям

А. Полемики.

Б. Дискуссия 

В. Обсуждения.

Г. Собеседования.

14. Создание объективных и субъективных условий, препятствующих возникновению конфликтных ситуаций и развитию их по силовому сценарию, относятся к понятию … конфликтов.

А. Разрешение.

Б. Завершение.

В. Предупреждение.

Г. Урегулирование.

15. То, как участники переговоров формулируют свои интересы и цели, а также то, как стороны, заявляют о них, относятся к понятию  … сторон.

А. Мотивы. 

Б. Потребности.

В. Задачи.

Г. Позиции.

16. Чтобы деловое совещание было плодотворным, председательствующий менеджер должен владеть техникой

А. Определения основных позиций.

Б. Аргументации своей точки зрения.

В. Прерывания оппонентов  в споре.

Г.  Организации и проведения дискуссий

17. При позиционном методе ведения переговоров каждая из сторон

А. Стремится к справедливости.

Б. Отстаивает свою позицию.

В.  Идет навстречу другой стороне

Г. Задерживает принятие решения.

18. Деловые люди при общении должны уметь пользоваться риторическим инструментарием (набором),  к которому относится
А. Эффектов.

Б. Принципов.

В. Способов.

Г. Методов.

19. При составлении протокола должна быть обеспечена его

А. Доходчивость.

Б. Непротиворечивость.

В. Деловая грамотность.

Г. Юридическая полноценность

20. Для кратковременных деловых контактов используется метод

А. Свернутой беседы.

Б. Быстрого реагирования.

В. Исключения.

Г. Прямого подхода.

21. Внушительная манера   говорить и держаться, самоуверенность, апломб – это внешние и внутренние

А. Основополагающие факторы.

Б. Мыслительные факторы.

В. Психологические факторы.

Г. Социальные факторы.

22. Начало беседы, информирование партнеров, аргументирование выдвигаемых положений, принятие решения, завершение беседы являются основаниями

А. Этапами деловой беседы.

Б. Правилами проведения деловой беседы.

В. Практическими советами.

Г. Пунктами деловой беседы.

23. Перцептивной стороной общения является

А. Восприятие друг друга  партнерами по общению.

Б.  Взаимовлияние друг на друга участников общения.

В.  Взаимодействие участников общения.

Г. Обмен информацией между участниками общения.

24. Активно слушать человек может в среднем  … минут

А. 30.

Б. 60.

В. 15.

Г. 40.

25. Уподобление себя собеседнику с целью понимания его называется

А. Визуализацией.

Б. Индивидуализацией.

В. Индивидуацией.

Г. Идентификацией.

26. Деловая этика представляет собой

А. Деловые отношения предпринимателей.

Б. Личное поведение человека.

В. Совокупность принципов поведения людей.

Г. Поведение людей в конфликтных ситуациях.

27.  При деловом общении партнеры

А. Связаны личными интересами.

Б.  Связаны интересами дела.

В.  Независимы друг от друга.

Г. Противостоят друг другу.

28.  Встречные вопросы направлены на … разговора

А. Сужение.

Б.  Расширение. 

В. Продолжение. 

Г. Прекращение.

29. Прямое деловое общение характеризуется

А.  Ответными реакциями собеседников.

Б.   Непосредственным речевым актом.

В.   Общением в пределах видимости.

Г.   Наличием общей деловой цели у участников общения.

30.  Вступление, изложение, доказательство и заключение – это четыре основных 

А.  Стадии упражнений.

Б.   Вопроса тактики.

В.   Этапа деятельности.

Г.   Части  выступления.

31. Способ открытого коллективного обсуждения проблем – это деловые

А. Беседы.

Б. Совещания.
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