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ÒÅÌÀÒÈ×ÅÑÊÈÉ ÏËÀÍ

Ñóùíîñòü ïñèõîëîãèè è ýòèêè äåëîâîãî îáùåíèÿ. Ïðîáëåìà ýòèêè
äåëîâîãî îáùåíèÿ â ïñèõîëîãèè è â ñîöèàëüíîé ïðàêòèêå. Ñîâðåìåííûå
âçãëÿäû íà ìåñòî ýòèêè â äåëîâîì îáùåíèè. Ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû
âëèÿíèÿ ýòè÷åñêèõ íîðì âçàèìîäåéñòâèÿ íà  ýôôåêòèâíîñòü äåëîâîãî
îáùåíèÿ. Îáùèå ýòè÷åñêèå ïðèíöèïû äåëîâîãî îáùåíèÿ. Äåëîâîå îáùåíèå
êàê òåõíîëîãèÿ äîñòèæåíèÿ  ýôôåêòèâíîñòè â ñîöèàëüíîì âçàèìîäåéñòâèè
ëè÷íîñòè. Ñóùíîñòü è ôóíêöèè äåëîâîãî îáùåíèÿ. Ïåðöåïòèâíàÿ,
êîììóíèêàòèâíàÿ è èíòåðàêòèâíàÿ ñòîðîíû îáùåíèÿ. Òåõíîëîãè÷åñêàÿ
ñòðóêòóðà àêòà äåëîâîãî îáùåíèÿ. Çàâèñèìîñòü óñïåøíîñòè ñîöèàëüíîãî
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ëè÷íîñòè îò åå êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè.
Ïñèõîäèàãíîñòèêà ãîòîâíîñòè ëè÷íîñòè ê  äåëîâîìó âçàèìîäåéñòâèþ  ñ
ñîáëþäåíèåì ýòè÷åñêèõ íîðì îáùåíèÿ. Öåëè, çàäà÷è è ìåòîäû
ïñèõîäèàãíîñòèêè êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè ëè÷íîñòè.
Ïñèõîäèàãíîñòè÷åñêèå ñðåäñòâà îöåíêè óñòàíîâîê, ìîòèâîâ, îðèåíòàöèé,
ñòðàòåãèé, íàâûêîâ ëè÷íîñòè â îáùåíèè. Òåõíîëîãèÿ òî÷íîãî âîñïðèÿòèÿ
ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó îáùåíèþ. Ðîëü òî÷íîñòè âîñïðèÿòèÿ ïàðòíåðà â äåëîâîì
îáùåíèè. Ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû ñîöèàëüíîé ïåðöåïöèè. Îøèáêè è
ýôôåêòû ïðè ïîñòðîåíèè îáðàçà äðóãîãî. Ïðèåìû è ïðàâèëà ïîñòðîåíèÿ
òî÷íîãî îáðàçà ïàðòíåðà ïî âçàèìîäåéñòâèþ. Ïðèåìû è ñïîñîáû ýôôåêòèâíîé
êîììóíèêàöèè ñ ïàðòíåðîì ïî äåëîâîìó îáùåíèþ. Ñóùíîñòü ñîöèàëüíîé
êîììóíèêàöèè. Íåâåðáàëüíûå ñðåäñòâà è òåõíèêè îáùåíèÿ (êèíåñè÷åñêèå,
ïðîêñåìè÷åñêèå, òàêåñè÷åñêèå, ïàðà- è ýêñòðàëèíãâèñòè÷åñêèå). Âåðáàëüíûå
òåõíèêè îáùåíèÿ (ìîíîëîãîâûå, äèàëîãîâûå, ïóáëè÷íûå). Òåõíèêè âûÿâëåíèÿ
âåäóùåé ìîäàëüíîñòè ÷åëîâåêà, ýôôåêòèâíîãî ïðèñîåäèíåíèÿ è âåäåíèÿ
ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ. Íåðåôëåêñèâíîå è ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå. Òåõíîëîãèè
ýôôåêòèâíîãî âîçäåéñòâèÿ íà ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó îáùåíèþ. Ñóùíîñòü
âçàèìîäåéñòâèÿ è âîçäåéñòâèÿ â ïðîöåññå îáùåíèÿ. Ìåòîäû è ñðåäñòâà
âîçäåéñòâèÿ íà ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó âçàèìîäåéñòâèþ. Áàðüåðû îáùåíèÿ,
èõ âûÿâëåíèå è óñòðàíåíèå. Ìåòîäû îáùåíèÿ ñ ïàðòíåðàìè-ìàíèïóëÿòîðàìè.
Ñïîñîáû ýôôåêòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ïðè âåäåíèè äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ,
ðåøåíèè ãðóïïîâûõ çàäà÷ â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Ýòèêåò è êóëüòóðà
ïîâåäåíèÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà.  Ñóùíîñòü è ïðàâèëà äåëîâîãî ýòèêåòà. Ýòèêà
ïîâåäåíèÿ ïðè ó÷àñòèè â êóëüòóðíî-ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèÿõ. Ýòè÷åñêèå íîðìû
ïåðåïèñêè è îáùåíèÿ ïî òåëåôîíó.



6
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ

Áàçîâàÿ

1. Àíäðååâà Ã.Ì. Ñîöèàëüíàÿ ïñèõîëîãèÿ. Ì., 1998. 324 ñ.
èëè
*2. Â.Þ. Äîðîøåíêî, Ë.È. Çîòîâà, Â.Í.Ëàâðèíåíêî è äð. Ïñèõîëîãèÿ è

ýòèêà äåëîâîãî îáùåíèÿ: Ó÷åáíèê äëÿ âóçîâ   / Ïîä ðåä. ïðîô. Â.Í. Ëàâðèíåíêî.
2-å èçä., ïåðåðàá. è äîï.  Ì.,1997. 279 ñ.

Äîïîëíèòåëüíàÿ

* 3. Àãååâ Â.Ñ. Ìåæãðóïïîâîå âçàèìîäåéñòâèå: ñîöèàëüíî-ïñèõîëî-
ãè÷åñêèå ïðîáëåìû. Ì.,1990. 240 ñ.

* 4. Àëåøèíà Þ.Á., Ïåòðîâñêàÿ Ë.À.  ×òî òàêîå ìåæëè÷íîñòíîå îáùåíèå?
Êàê îðãàíèçîâàòü è ïðîâåñòè áåñåäó? ×òî ìåøàåò ýôôåêòèâíîìó îáùåíèþ? //
Õðåñòîìàòèÿ ïî ñîöèàëüíîé ïñèõîëîãèè. Ì.,1994. Ñ. 25-55.

* 5. Äåðÿáî Ñ.Ä., ßñâèí Â.À, Ïóïèíü Ì.Ô. Ãðîññìåéñòåð îáùåíèÿ:
èëëþñòðèðîâàííûé ñàìîó÷èòåëü ïñèõîëîãè÷åñêîãî ìàñòåðñòâà. Ì.,1996. 192 ñ.

*6 Ïñèõîëîãèÿ: Ñëîâàðü / Ïîä îáù. ðåä. À.Â. Ïåòðîâñêîãî,
Ì.Ã. ßðîøåâñêîãî. 2-å èçä., èñïð. è  äîï.  Ì.,1990. 494 ñ.

* 7 Ðîíèí Ð. Ñâîÿ ðàçâåäêà. Ìí., 1998. 363 ñ.
* 8 Öâåòêîâ Ý.À. Òàéíûå ïðóæèíû ÷åëîâå÷åñêîé ïñèõèêè, èëè Êàê

ðàñøèðèòü ñôåðó ñâîåãî âëèÿíèÿ. Ì.,1993. 80 ñ.
* 9 Øîñòðîì Ý. Àíòè-Êàðíåãè, èëè ×åëîâåê-ìàíèïóëÿòîð. Ìí., 1992. 128 ñ.
*10. Þñóïîâ È.Ì. Ïñèõîëîãèÿ âçàèìîïîíèìàíèÿ. Êàçàíü,1991. 92 ñ.

__________________________________________________________________________________________________
Ïðèìå÷àíèå. Çíàêîì (*) îòìå÷åíû ðàáîòû, èñïîëüçîâàííûå ïðè ñîñòàâëåíèè òåìàòè÷åñêîãî îáçîðà.
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ÍÀÓ×ÍÛÉ  ÎÁÇÎÐ*

1. ÑÓÙÍÎÑÒÜ ÏÑÈÕÎËÎÃÈÈ È ÝÒÈÊÈ ÄÅËÎÂÎÃÎ ÎÁÙÅÍÈß

1.1. Ïðîáëåìà ýòèêè äåëîâîãî îáùåíèÿ â ïñèõîëîãèè  è  â
ñîöèàëüíîé ïðàêòèêå

Èñòîðèÿ ðàçâèòèÿ áèçíåñà ó íàñ â ñòðàíå è çà ðóáåæîì óáåäèòåëüíî
ïîäòâåðæäàåò òîò ôàêò, ÷òî óñïåõ ëþáîãî äåëà  â ñèñòåìå òîâàðíî-äåíåæíûõ
îòíîøåíèé â ðåøàþùåé ñòåïåíè îïðåäåëÿåòñÿ ñîñòîÿíèåì �÷åëîâå÷åñêîãî
ôàêòîðà� â ñôåðå ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ è óñëóã. Îò òîãî,
íàñêîëüêî çàèíòåðåñîâàíû ëþäè â êîíå÷íûõ ðåçóëüòàòàõ ñâîåãî òðóäà, êàêèìè
íðàâñòâåííûìè öåííîñòÿìè, ìîòèâàìè è óñòàíîâêàìè îíè ðóêîâîäñòâóþòñÿ â
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, êàê ñòðîÿò îòíîøåíèÿ ñ êîëëåãàìè, íà÷àëüíèêàìè è
ïîä÷èíåííûìè, çàâèñÿò èõ äåëîâàÿ àêòèâíîñòü è ïðîèçâîäèòåëüíîñòü.
Îäíîâðåìåííî, îò òîãî, êàê ðóêîâîäèòåëÿì ôèðì óäàåòñÿ âûáðàòü, �ïðîñ÷èòàòü�
è íàëàäèòü äåëîâîé êîíòàêò ñ ðåàëüíûìè è ïîòåíöèàëüíûìè ïàðòíåðàìè ïî
áèçíåñó, çàâèñÿò óñòîé÷èâîñòü è ïåðñïåêòèâû èõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Íàêîíåö,
îò óìåíèÿ âûçûâàòü äîâåðèå, óâàæåíèå, ðàñïîëîæåíèå ïîòðåáèòåëåé
ïðîèçâîäèìûõ ïðåäïðèÿòèÿìè òîâàðîâ è óñëóã çàâèñÿò îáúåìû èõ
ïðîèçâîäñòâà, ìàñøòàáû áèçíåñà, ðåàëüíûå ïîêàçàòåëè åãî óñïåõà.

Èçâåñòíûé ñïåöèàëèñò ïî ïñèõîëîãèè ÷åëîâå÷åñêèõ îòíîøåíèé   Ä. Êàðíåãè
äîêàçûâàåò, ÷òî çíàíèÿ îïðåäåëÿþò ëèøü 15%  êîììåð÷åñêîãî óñïåõà. Îñòàëüíûå
85% óñïåõà äîñòèãàþòñÿ çà ñ÷åò èñêóññòâà îáùåíèÿ ñ ëþäüìè.

Èãíîðèðîâàíèå ïñèõîëîãè÷åñêîãî è íðàâñòâåííîãî èçìåðåíèé â áèçíåñå
íåðåäêî ÷ðåâàòî íå òîëüêî óáûòêàìè è ïîòåðÿìè, íî è ñàìûìè ðàçðóøèòåëüíûìè
ïîñëåäñòâèÿìè.  Ïîäòâåðæäåíèåì ýòîìó ñëóæàò ìíîãî÷èñëåííûå ïðèìåðû
áàíêðîòñòâà áàíêîâ, ïðåäïðèÿòèé è îòäåëüíûõ ïðîèçâîäèòåëåé, îáìàíà ñîòåí
òûñÿ÷ ðîññèÿí - ó÷àñòíèêîâ ðàçëè÷íîãî ðîäà ôèíàíñîâûõ �ïèðàìèä�,
çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðîâ ñ �ëèïîâûìè� ïàðòíåðàìè è ò.ï. Âñå îíè óêàçûâàþò íà
òî, ÷òî ðûíî÷íûå îòíîøåíèÿ, êàê ïðàâèëî, âåñüìà ñëàáî îòðåãóëèðîâàíû
ïðàâîâûìè è ýòè÷åñêèìè íîðìàìè. Òàêèå îòíîøåíèÿ, ïî ñóùåñòâó, ÿâëÿþòñÿ
òåì îñåëêîì, íà êîòîðîì ïðîâåðÿåòñÿ ñïîñîáíîñòü ëþäåé áûñòðî
îðèåíòèðîâàòüñÿ  â ñèòóàöèÿõ ñîöèàëüíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ, ïñèõîëîãè÷åñêè
òî÷íî îöåíèâàòü òåõ, êòî ïîïàäàåò â ïîëå äåëîâûõ èíòåðåñîâ ëè÷íîñòè,
ïðîãíîçèðîâàòü èõ ýìîöèîíàëüíûå ñîñòîÿíèÿ, íàìåðåíèÿ è ìîòèâû  äåéñòâèé,
âîçìîæíûå ñõåìû ïîâåäåíèÿ â ïðîöåññå äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ, âëèÿòü
íà îêðóæàþùèõ â âûãîäíîì äëÿ äåëà íàïðàâëåíèè è ò.ä.

Ïñèõîëîãàìè äàâíî çàìå÷åíà ñâÿçü ìåæäó ïñèõîëîãè÷åñêèìè, ýòè÷åñêèìè
ôàêòîðàìè õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè è åå ýôôåêòèâíîñòüþ. Åùå â íà÷àëå
ÕÕ â. àìåðèêàíñêèé ñîöèîëîã  Ý. Ìåéî, ðàçðàáàòûâàÿ äîêòðèíó �÷åëîâå÷åñêèõ
îòíîøåíèé�,  ýêñïåðèìåíòàëüíî äîêàçàë ïðèîðèòåòíîå çíà÷åíèå äëÿ
ïîääåðæàíèÿ òðóäîâîé àêòèâíîñòè ðàáîòíèêîâ òàêèõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ
ôåíîìåíîâ, êàê íàñòðîåíèÿ, ÷óâñòâà, öåííîñòíûå îòíîøåíèÿ, èíñòèíêòû,
âëå÷åíèÿ, âçàèìîîòíîøåíèÿ â òðóäîâîì êîëëåêòèâå, óäîâëåòâîðåííîñòü
òðóäîì  è äð.

Ñåãîäíÿ óæå íèêîìó íå êàæåòñÿ ïðèâëåêàòåëüíîé ãîñïîäñòâîâàâøàÿ
íåñêîëüêî äåñÿòèëåòèé íàçàä òåîðèÿ Ô. Òåéëîðà, ïðîâîçãëàøàâøàÿ
åäèíñòâåííûì ïîáóäèòåëåì àêòèâíîñòè ðàáîòíèêîâ ìàòåðèàëüíóþ âûãîäó. Îíà
îêàçàëàñü ïñèõîëîãè÷åñêè íåãðàìîòíîé è ýêîíîìè÷åñêè âðåäíîé. Â íàøè äíè
êâàëèôèöèðîâàííûé ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ ðàñõîäóåò áîëüøóþ ÷àñòü

____________________________________________________________________________________________________
* Æèðíûì øðèôòîì âûäåëåíû íîâûå ïîíÿòèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî óñâîèòü. Çíàíèå ýòèõ ïîíÿòèé

áóäåò ïðîâåðÿòüñÿ ïðè òåñòèðîâàíèè.
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ðàáî÷åãî âðåìåíè (ïî íåêîòîðûì äàííûì � äî 80%) íà ðåøåíèå íå
îðãàíèçàöèîííûõ, ôèíàíñîâûõ è òåõíè÷åñêèõ, à ïñèõîëîãè÷åñêèõ ïðîáëåì,
íà òå èëè èíûå âèäû îáùåíèÿ. Â ïåðèîä ðàñöâåòà ñâîåãî áèçíåñà
Ä.Ä. Ðîêôåëëåð  ïîä÷åðêèâàë, ÷òî �óìåíèå îáðàùàòüñÿ ñ ëþäüìè � ýòî òîâàð,
êîòîðûé ìîæíî êóïèòü òî÷íî òàê æå, êàê ìû ïîêóïàåì ñàõàð èëè êîôå� È ÿ
çàïëà÷ó çà òàêîå óìåíèå áîëüøå, ÷åì çà ÷òî-ëèáî äðóãîå íà ñâåòå�.
Ñëåäîâàòåëüíî, óìåíèå ÷åëîâåêà ãîâîðèòü, ñëóøàòü, âûðàæàòü è ÷èòàòü ÷óâñòâà,
çàâîåâûâàòü àâòîðèòåò, òî åñòü ýôôåêòèâíî îáùàòüñÿ, ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
âàæíåéøóþ ñïîñîáíîñòü, îáåñïå÷èâàþùóþ ýôôåêòèâíóþ ñîâìåñòíóþ
äåÿòåëüíîñòü ëþäåé. Îäíàêî, êàê ïîêàçûâàþò èññëåäîâàíèÿ, äàëåêî íå âñå
äåëîâûå ëþäè àäåêâàòíî îöåíèâàþò ðîëü è çíà÷åíèå  ýòèêî-ïñèõîëîãè÷åñêèõ
ôàêòîðîâ â ñâîåé ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè. Òàêîå ïîëîæåíèå
íåãàòèâíî ñêàçûâàåòñÿ íà ñîñòîÿíèè ôèíàíñîâîé è õîçÿéñòâåííîé
äåÿòåëüíîñòè ìíîãèõ ïðåäïðèÿòèé ñòðàíû.

Íå ñëó÷àéíî, ÷òî â ïîñëåäíèå ãîäû, â ñâÿçè ñ ïåðåõîäîì ê ðûíî÷íîé
ñèñòåìå õîçÿéñòâîâàíèÿ, â íàøåé ñòðàíå çàìåòíî óñèëèëîñü âíèìàíèå ê
ïñèõîëîãè÷åñêèì è ýòè÷åñêèì ñîñòàâëÿþùèì óïðàâëåí÷åñêîãî ïðîöåññà.
Ïðèìåðîì ýòîìó ÿâëÿåòñÿ ââåäåíèå âî ìíîãèõ âóçàõ ó÷åáíîé äèñöèïëèíû
�Ïñèõîëîãèÿ è ýòèêà äåëîâîãî îáùåíèÿ�, ïðèçâàííîé ôîðìèðîâàòü è ðàçâèâàòü
ó äåëîâûõ ëþäåé ïñèõîëîãè÷åñêèå êà÷åñòâà è ýòè÷åñêèå öåííîñòè,
íåîáõîäèìûå äëÿ óñïåøíîãî ðóêîâîäñòâà ñîâðåìåííûìè ïðåäïðèÿòèÿìè. Ýòà
ó÷åáíàÿ äèñöèïëèíà èññëåäóåò ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû è ýòè÷åñêèå
àñïåêòû ýôôåêòèâíîãî îáùåíèÿ, âûðàáàòûâàåò ïðàêòè÷åñêèå ðåêîìåíäàöèè
óïðàâëåíöàì,  áèçíåñìåíàì, äðóãèì ñïåöèàëèñòàì ïðîèçâîäñòâà è ðåàëèçàöèè
òîâàðîâ è óñëóã.

1.2. Ñîâðåìåííûå âçãëÿäû íà ìåñòî ýòèêè
â äåëîâîì îáùåíèè

Íà óðîâíå ñîâðåìåííûõ âçãëÿäîâ äåëîâîå îáùåíèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ñëîæíîå, ìíîãîîáðàçíîå ñîöèàëüíîå ÿâëåíèå. Ýòî ìíîãîîáðàçèå  ïðîÿâëÿåòñÿ,
âî-ïåðâûõ, â òîì, ÷òî îíî îñóùåñòâëÿåòñÿ â ðàçíûõ çâåíüÿõ ñîöèàëüíîé
îðãàíèçàöèè îáùåñòâà. Äåëîâîå îáùåíèå  èìååò ìåñòî ìåæäó ëþäüìè îäíîãî
ñòàòóñà, ìåæäó ðóêîâîäèòåëåì è ïîä÷èíåííûì, ìåæäó ïðåäñòàâèòåëÿìè ðàçíûõ
ïðåäïðèÿòèé (ôèðì), ìåæäó ïðåäïðèíèìàòåëÿìè, ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è
ñîöèàëüíîé ñðåäîé.

Âî-âòîðûõ, ìíîãîïëàíîâîñòü äåëîâîãî îáùåíèÿ ñîñòîèò â òîì, ÷òî îíî
ïðîÿâëÿåòñÿ â ðàçíûõ èçìåðåíèÿõ, ïðåæäå âñåãî, â ïñèõîëîãè÷åñêîì è
ýòè÷åñêîì.

Îáùåíèå, êàê èçâåñòíî, ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âçàèìîäåéñòâèå äâóõ èëè
áîëåå ëþäåé, ñîñòîÿùåå â îáìåíå ìåæäó íèìè èíôîðìàöèåé ïîçíàâàòåëüíîãî
èëè àôôåêòèâíî-îöåíî÷íîãî õàðàêòåðà.

Äåëîâîå îáùåíèå � ýòî îáùåíèå, îñóùåñòâëÿþùååñÿ ïî ïîâîäó è íà
îñíîâå îïðåäåëåííîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííîé ñ äîñòèæåíèåì äåëîâîãî
(ïðîèçâîäñòâåííîãî, êîììåð÷åñêîãî è äð.) ýôôåêòà.

Êàêîâî æå ìåñòî ýòè÷åñêîé ñîñòàâëÿþùåé â äåëîâîì îáùåíèè?
Ýòèêà (ëàò. ethica � îáû÷àé, íðàâ) â øèðîêîì ñìûñëå ñëîâà � ýòî ó÷åíèå

î ìîðàëè êàê îäíîé èç ôîðì îáùåñòâåííîãî ñîçíàíèÿ.  Îíà ïðåäñòàâëÿåò
ñîáîé êîäåêñ, ñâîä ïðàâèë îáùåíèÿ ëþäåé, âûðàáîòàííûõ ìíîãèìè
ïîêîëåíèÿìè.

Èç ñêàçàííîãî ñëåäóåò, ÷òî ïîä ýòèêîé äåëîâîãî îáùåíèÿ ñëåäóåò
ïîíèìàòü ñîâîêóïíîñòü íðàâñòâåííûõ íîðì è ïðåäñòàâëåíèé, ðåãóëèðóþùèõ
ïîâåäåíèå  ëþäåé, âçàèìîäåéñòâóþùèõ â èíòåðåñàõ äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííîãî
ïðîèçâîäñòâåííîãî, êîììåð÷åñêîãî èëè îðãàíèçàöèîííîãî ýôôåêòà.
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Íàó÷íûå èññëåäîâàíèÿ è ñîöèàëüíàÿ ïðàêòèêà ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì,
÷òî ýôôåêòèâíîñòü äåëîâîãî îáùåíèÿ â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò îò
òîãî, íàñêîëüêî îíî ñîïðÿæåíî ñ ýòè÷åñêèìè íîðìàìè, ïðèíÿòûìè â
êîëëåêòèâå, ñîöèóìå, îáùåñòâå.

Îäíàêî äàííîå ïîëîæåíèå íå âñåì ïðåäñòàâëÿåòñÿ î÷åâèäíûì. Ñåãîäíÿ
ìîæíî âûäåëèòü, ïî êðàéíåé ìåðå, òðè ïîçèöèè, çàíèìàåìûå äåëîâûìè ëþäüìè
ïî âîïðîñó î ìåñòå ýòèêè âî âçàèìîäåéñòâèè ñ ïàðòíåðàìè, ñîñëóæèâöàìè,
êîëëåãàìè.

Ïåðâûé ïîäõîä ìîæíî îáîçíà÷èòü êàê �òîòàëüíûé ýòè÷åñêèé íèãèëèçì�.
Îí ïðîÿâëÿåòñÿ â îòêðûòîì îòðèöàòåëüíîì îòíîøåíèè ê  ëþáûì ñîöèàëüíûì
ðåãóëÿòîðàì â ðûíî÷íûõ óñëîâèÿõ. Ïðè òàêîì ïîäõîäå êàòåãîðèè �ýòèêà�,
�íðàâñòâåííîñòü�, �ìîðàëü�, �âçàèìíîå óâàæåíèå è äîâåðèå� è äðóãèå
ñ÷èòàþòñÿ íàäóìàííûìè è íåñîâìåñòèìûìè ñ öåííîñòÿìè ðûíêà. Îñíîâíûìè
îðèåíòèðàìè äåëîâîé àêòèâíîñòè àïîëîãåòîâ äàííîé ïîçèöèè ÿâëÿþòñÿ
öåëåâûå óñòàíîâêè ïî òèïó: �Äåíüãè íå ïàõíóò�, �Äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëè âñå
ñðåäñòâà õîðîøè�, �Êàæäûé âûæèâàåò â îäèíî÷êó�, è äð.  Çäåñü âûãîäà ñòàâèòñÿ
âûøå ìîðàëè è ïðàâà, èìåþò ìåñòî íåðàçáîð÷èâîñòü â ñðåäñòâàõ, õèòðîñòü,
ëèöåìåðèå, æåñòîêîñòü, êîððóïöèÿ, ïðåñòóïëåíèÿ.

ßðêèìè ïðèìåðàìè òàêîãî ïîäõîäà ìîæíî ñ÷èòàòü òâîðöîâ ôèíàíñîâûõ
ïèðàìèä �ÌÌÌ�, �Âëàñòåëèíà� è èì ïîäîáíûõ, à òàêæå èõ àêòèâíûõ âêëàä÷èêîâ.
È òå, è äðóãèå ïëàíèðîâàëè ïîæèâèòüñÿ çà ñ÷åò ñâîèõ ñîãðàæäàí, çàðàíåå
ïðîãíîçèðóÿ ïñèõîëîãè÷åñêèå è ýòè÷åñêèå ïîñëåäñòâèÿ ñâîèõ äåéñòâèé. Ñþäà
æå ìîæíî îòíåñòè ðóêîâîäèòåëåé ïîäïîëüíûõ ïðåäïðèÿòèé, âûïóñêàþùèõ è
ðåàëèçóþùèõ íèçêîñîðòíóþ ïðîäóêöèþ ïîä ìàðêîé âûñîêîêà÷åñòâåííîé.

Ïðàêòèêà ïîêàçûâàåò, ÷òî ïîäîáíîå íåýòè÷íîå ïîâåäåíèå, â êîíöå êîíöîâ,
îáîðà÷èâàåòñÿ åñëè íå íåãàòèâíûìè ïðàâîâûìè ïîñëåäñòâèÿìè, òî
ýêîíîìè÷åñêèìè óáûòêàìè, ñåðüåçíûìè ñîöèàëüíûìè è ìîðàëüíûìè
èçäåðæêàìè äëÿ êîíêðåòíîãî ïðåäïðèÿòèÿ è åãî ïàðòíåðîâ.

Âòîðîé ïîäõîä ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü êàê �ñèòóàòèâíûé ýòè÷åñêèé
íèãèëèçì�. Â äàííîì ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòü ñîáëþäåíèÿ ýòè÷åñêèõ íîðì â
äåëîâûõ îòíîøåíèÿõ â ïðèíöèïèàëüíîì ïëàíå ïðèçíàåòñÿ, íî òîëüêî â
ñîöèàëüíî è ýêîíîìè÷åñêè çäîðîâîì  îáùåñòâå è ãîñóäàðñòâå. Ñóòü ýòîé
ïîçèöèè ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïîêà âî âñåì îáùåñòâå èìåþò ìåñòî
áåçíðàâñòâåííûå äåëîâûå îòíîøåíèÿ, íåîáõîäèìî ñëåäîâàòü èõ çàêîíàì.

Äåéñòâèòåëüíî, ñâÿçü ìåæäó íðàâñòâåííûì ñîñòîÿíèåì âñåãî îáùåñòâà
è åãî îòäåëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ èìååò ìåñòî. ×åì áîëåå çäîðîâîé ÿâëÿåòñÿ
íðàâñòâåííàÿ àòìîñôåðà â îáùåñòâå, òåì áîëåå áëàãîïðèÿòíû óñëîâèÿ äëÿ
áèçíåñà. Îäíàêî ñàìûé âåðíûé ïóòü ê ñîöèàëüíîìó è íðàâñòâåííîìó çäîðîâüþ
îáùåñòâà � ýòî óòâåðæäåíèå ýòè÷åñêèõ íîðì îáùåíèÿ íà êàæäîì ïðåäïðèÿòèè
è ðàñïðîñòðàíåíèå èõ íà ñôåðó âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ïðåäïðèÿòèÿìè.

Òðåòèé ïîäõîä ñîñòàâëÿåò �ýòè÷åñêèé êîíôîðìèçì�, ïðîÿâëÿþùèéñÿ â
ïðèçíàíèè âàæíîñòè ñîáëþäåíèÿ ýòè÷åñêèõ íîðì â äåëîâîì îáùåíèè íå òîëüêî
êàê ðåãóëÿòîðà âçàèìîäåéñòâèÿ, íî è êàê ôàêòîðà ýôôåêòèâíîñòè áèçíåñà.
Ýòî ïðèçíàíèå äîïîëíÿåòñÿ ñòðåìëåíèåì ê ñîáëþäåíèþ  ñîîáùà âûðàáîòàííûõ
ýòè÷åñêèõ ïðàâèë, ïðåäïèñàíèé, ðåêîìåíäàöèé ïî îïòèìèçàöèè äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ.

Ïîñëåäíÿÿ ïîçèöèÿ ýôôåêòèâíà â òîì ñëó÷àå, åñëè ýòè÷åñêàÿ îðèåíòàöèÿ
äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñòðîèòñÿ íà ïðî÷íîì ïñèõîëîãè÷åñêîì ôóíäàìåíòå,
íà ïñèõîëîãè÷åñêîì àíàëèçå è îöåíêå ìîðàëüíûõ êà÷åñòâ ïîòåíöèàëüíûõ è
ðåàëüíûõ ïàðòíåðîâ ïî áèçíåñó, ïðîãíîçèðîâàíèè ïñèõîëîãè÷åñêèõ
ïîñëåäñòâèé ñîáëþäåíèÿ òåõ èëè èíûõ ýòè÷åñêèõ íîðì.

Æèçíü ïîñòîÿííî óêàçûâàåò íà òî, ÷òî áèçíåñ, îñíîâàííûé íà ýòè÷åñêèõ
ïðèíöèïàõ, â êîíöå êîíöîâ, îêàçûâàåòñÿ áîëåå âûãîäíûì, ýôôåêòèâíûì, ÷åì
áåçíðàâñòâåííàÿ, àìîðàëüíàÿ, ðàçðóøàþùàÿ ïàðòíåðñêèå ñâÿçè
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ïðåäïðèíèìàòåëüñêàÿ äåÿòåëüíîñòü. Îáúåêòèâíîé íåîáõîäèìîñòüþ äåëîâûõ
îòíîøåíèé ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òîáû îíè ñòðîèëèñü íà ñâîåãî ðîäà íðàâñòâåííûõ
ðåãóëÿòîðàõ, ïðè ïîñòîÿííî ðàáîòàþùåì âíóòðåííåì êîíòðîëå,
ïðåïÿòñòâóþùåì ýãîèçìó, ìîøåííè÷åñòâó, ìîðàëüíîìó áåñïðåäåëó.

Òàêèì îáðàçîì, ýòè÷åñêàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ äåëîâîãî îáùåíèÿ, ðåàëèçóåìàÿ
ñ ó÷åòîì ïñèõîëîãè÷åñêèõ çàêîíîìåðíîñòåé âçàèìîäåéñòâèÿ â áèçíåñå,
ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ôàêòîðîì óñïåøíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé,
ýêîíîìè÷åñêîãî è ñîöèàëüíîãî çäîðîâüÿ îáùåñòâà.

1.3. Ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû âëèÿíèÿ ýòè÷åñêèõ íîðì
      âçàèìîäåéñòâèÿ íà  ýôôåêòèâíîñòü äåëîâîãî îáùåíèÿ

Ýòè÷åñêèå íîðìû îáùåíèÿ � íå èñêóññòâåííûå êîíñòðóêöèè,
öåëåíàïðàâëåííî ñîçäàâàåìûå ó÷åíûìè-ïñèõîëîãàìè  è ïðàêòèêàìè áèçíåñà.
Îíè � ðåçóëüòàò ìíîãî÷èñëåííûõ ïðîá è îøèáîê, ñïîíòàííî âîçíèêàþùèé
ïðîäóêò ìíîãîâåêîâîãî îïûòà îáùåíèÿ äåëîâûõ ëþäåé. Ïðè÷èíû èõ ïîÿâëåíèÿ
è çàêðåïëåíèÿ â ïðàêòèêå äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñîñòîÿò â òîì, ÷òî
ýòè÷åñêèå íîðìû ïî ñóùåñòâó ÿâëÿþòñÿ ñâîåîáðàçíûìè ïñèõîëîãè÷åñêèìè
ìåõàíèçìàìè âëèÿíèÿ íà ïîâåäåíèå îáùàþùèõñÿ ïàðòíåðîâ.

Ýòè÷åñêèå íîðìû äåëîâîãî îáùåíèÿ ñîçäàþò öåëûé ðÿä ïñèõîëîãè÷åñêèõ
ýôôåêòîâ, êîòîðûå ìîäèôèöèðóþò âîñïðèÿòèå, îöåíêè, îòíîøåíèÿ,
ýìîöèîíàëüíûå ñîñòîÿíèÿ, íàìåðåíèÿ è ïîñòóïêè ëþäåé, ïðèäàþò ïðîöåññó
âçàèìîäåéñòâèÿ óïîðÿäî÷åííûé, ñòàáèëüíûé, ïðåäñêàçóåìûé, áåçîïàñíûé
õàðàêòåð.

Íàèáîëåå ñèëüíîå âîçäåéñòâèå íà ïàðòíåðîâ ïî îáùåíèþ îêàçûâàåò òàê
íàçûâàåìûé ãàëî-ýôôåêò.   Åãî ñóòü ñîñòîèò â òîì, ÷òî ëþäè ñêëîííû
ðàñïðîñòðàíÿòü âïå÷àòëåíèå, âûçâàííîå âîñïðèÿòèåì îòäåëüíûõ ëè÷íîñòíûõ
êà÷åñòâ è ïîñòóïêîâ äðóãîãî ÷åëîâåêà, íà îöåíêó âñåé åãî ëè÷íîñòè. Â ýòîé
ñâÿçè áèçíåñìåí, ñîáëþäàþùèé íîðìû ýòèêè îáùåíèÿ, âîñïðèíèìàåòñÿ
äåëîâûì ïàðòíåðîì êàê ÷åëîâåê, óâàæàþùèé åãî ëè÷íîå äîñòîèíñòâî, âçãëÿäû,
èíòåðåñû, æåëàíèÿ è, ñëåäîâàòåëüíî, êàê ñèìïàòè÷íûé,  ïîðÿäî÷íûé è
íàäåæíûé ÷åëîâåê.

Â ìíîãî÷èñëåííûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ èññëåäîâàíèÿõ ïîêàçàíî, ÷òî ëþäè,
âîñïðèíèìàåìûå êàê ñèìïàòè÷íûå è ïîðÿäî÷íûå, ïîëüçóþòñÿ áîëüøèì
äîâåðèåì îêðóæàþùèõ, îáëàäàþò áîëüøåé ñèëîé âëèÿíèÿ íà ïàðòíåðîâ ïî
îáùåíèþ, ÷åì äðóãèå. Ðóêîâîäèòåëè òðóäîâûõ êîëëåêòèâîâ, ìåíåäæåðû,
ñïåöèàëèñòû ïî âåäåíèþ ïåðåãîâîðîâ, ðåêëàìå ïðîäóêöèè è óñëóã, íàäåëÿåìûå
ïàðòíåðàìè ïåðå÷èñëåííûìè êà÷åñòâàìè, èñõîäíî îáëàäàþò âûñîêèì
ïîòåíöèàëîì óáåæäåíèÿ, âíóøåíèÿ, ïñèõè÷åñêîãî çàðàæåíèÿ,
ïðîãðàììèðîâàíèÿ ïîâåäåíèÿ îêðóæàþùèõ.

Äðóãèì ïñèõîëîãè÷åñêèì ðåçóëüòàòîì ñîáëþäåíèÿ ýòè÷åñêèõ íîðì
ÿâëÿåòñÿ ýôôåêò ïðèäàíèÿ îòíîñèòåëüíîé áåçîïàñíîñòè ïðîöåññó äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Ýòè÷åñêèå ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ, íåñìîòðÿ íà èõ îïðåäåëåííóþ
óñëîâíîñòü è íåîáÿçàòåëüíîñòü, âñå æå ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ðàçíîâèäíîñòü
ñîöèàëüíûõ íîðì ïîâåäåíèÿ.  Ëþáàÿ ñîöèàëüíàÿ íîðìà � ýòî ñîâîêóïíîñòü
ñîîáùà âûðàáîòàííûõ òðåáîâàíèé ê ïîâåäåíèþ ëþäåé â êîíêðåòíûõ ñèòóàöèÿõ
èõ ñîöèàëüíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ. Öåëüþ âûðàáîòêè òàêèõ íîðì ÿâëÿåòñÿ
óïîðÿäî÷åíèå, îáëåã÷åíèå âçàèìîäåéñòâèÿ ëþäåé ïóòåì âðåìåííîãî
îãðàíè÷åíèÿ, áëîêèðîâàíèÿ èõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ êà÷åñòâ è ñîñòîÿíèé,
ìåøàþùèõ îáùåíèþ (íàïðèìåð, àãðåññèâíîñòè, íåêîððåêòíîñòè,
íåäîâåð÷èâîñòè, ïëîõîãî íàñòðîåíèÿ è äð.).

 Íàðóøåíèå ýòè÷åñêèõ íîðì äåëîâîãî îáùåíèÿ êàðàåòñÿ ïðèìåíåíèåì
ñïåöèôè÷åñêèõ ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñàíêöèé, òàêèõ, êàê íåäîâåðèå,
íåóâàæåíèå, ïðåçðåíèå îêðóæàþùèõ, ïñèõîëîãè÷åñêàÿ è äåëîâàÿ èçîëÿöèÿ
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íàðóøèòåëÿ. Â ðÿäå ñëó÷àåâ ýòè ñàíêöèè îêàçûâàþòñÿ áîëåå îùóòèìûìè, ÷åì
ïðàâîâûå. Íåðåäêî ÷åëîâåê, íàðóøèâøèé ýòè÷åñêèå íîðìû âçàèìîäåéñòâèÿ,
âûòåñíÿåòñÿ èç ñîîáùåñòâà äåëîâûõ ëþäåé, ïåðåñòàåò ðàññìàòðèâàòüñÿ â
êà÷åñòâå ïàðòíåðà, êîëëåãè èëè ðóêîâîäèòåëÿ.

Ïîýòîìó ñîáëþäåíèå ýòè÷åñêèõ íîðì ïðèäàåò ïðîöåññó äåëîâîãî îáùåíèÿ
ïñèõîëîãè÷åñêóþ áåçîïàñíîñòü (ãàðàíòèè óâàæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ïàðòíåðà),
äîâåðèòåëüíîñòü, ïðåäñêàçóåìîñòü è, êàê ñëåäñòâèå, áîëüøóþ ýôôåêòèâíîñòü.

Íåìàëîâàæíîå çíà÷åíèå äëÿ äåëîâîãî îáùåíèÿ èìååò ñîäåðæàùèéñÿ â
ýòè÷åñêèõ íîðìàõ ýôôåêò óïîðÿäî÷åíèÿ âçàèìîäåéñòâèÿ. Ñîáëþäåíèå ïðàâèë
äåëîâîãî ýòèêåòà ïðåäîïðåäåëÿåò ïîñëåäîâàòåëüíîñòü, ýòàïíîñòü,
ïåðèîäè÷íîñòü, ÷åðåäîâàíèå ðîëåâûõ ïîçèöèé îáùàþùèõñÿ ïàðòíåðîâ,
äîïóñòèìûé àðñåíàë ñðåäñòâ ïñèõîëîãè÷åñêîãî âîçäåéñòâèÿ äðóã íà äðóãà, è
äð. Ýòî ïîçâîëÿåò ïðåîäîëåòü âîçìîæíóþ èìïóëüñèâíîñòü  îáùàþùèõñÿ,
ñòðåìëåíèå áåçóñëîâíî è ÿâíî äîìèíèðîâàòü íàä ïàðòíåðîì, ïðåâðàòèòü
îáùåíèå â ìîíîëîã, èíñòðóêòàæ, ïðîöåññ ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèé è
òðåáîâàíèé, òî åñòü âñåãî òîãî, ÷òî äåçîðãàíèçóåò, ðàçðóøàåò äåëîâîå
âçàèìîäåéñòâèå.

Ýòè÷åñêèå íîðìû è ïðèíöèïû óêàçûâàþò íà òî, êàêèå äåéñòâèÿ â ïðîöåññå
äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ïðèåìëåìû, à êàêèå íåò, â ÷åì âûðàæàåòñÿ
ñëóæåáíàÿ äèñöèïëèíà, êàêîâû íðàâñòâåííûå ýòàëîíû ïîâåäåíèÿ. Îñîáåííîé
íðàâñòâåííîé �åìêîñòüþ� îòëè÷àþòñÿ îòíîøåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ ê ïîä÷èíåííûì.
Îíè âî ìíîãîì çàäàþò õàðàêòåð äåëîâîãî îáùåíèÿ è íðàâñòâåííî-
ïñèõîëîãè÷åñêèé êëèìàò â êîëëåêòèâå. Áåç ñîáëþäåíèÿ ýòè÷åñêèõ íîðì
îáùåíèÿ ðóêîâîäèòåëåì è âñåìè ÷ëåíàìè êîëëåêòèâà ñîòðóäíèêè ÷óâñòâóþò
ñåáÿ ïñèõîëîãè÷åñêè è íðàâñòâåííî íåçàùèùåííûìè.

Òàêèì îáðàçîì, ýòèêà äåëîâîãî îáùåíèÿ îñíîâûâàåòñÿ íà íîðìàõ
ïîâåäåíèÿ äåëîâûõ ëþäåé, êîòîðûå ñïîñîáñòâóþò ðàçâèòèþ ñîòðóäíè÷åñòâà,
óêðåïëÿþò ñóùíîñòíóþ îñíîâó áèçíåñà. Ñóòü ýòè÷åñêèõ ïðàâèë ñîñòîèò â
óêðåïëåíèè âçàèìíîãî äîâåðèÿ, ïðåäóïðåæäåíèè ïàðòíåðà î ñâîèõ öåëÿõ,
èíòåðåñàõ, íàìåðåíèÿõ, íåäîïóùåíèè ëæè âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ. Ñîáëþäåíèå
ýòè÷åñêèõ íîðì äåëîâîãî îáùåíèÿ ñîïðîâîæäàåòñÿ ðÿäîì ïñèõîëîãè÷åñêèõ
ýôôåêòîâ, äåëàþùèõ âçàèìîäåéñòâèå óïîðÿäî÷åííûì, ñòàáèëüíûì,
ïðåäñêàçóåìûì, êîìôîðòíûì, ïñèõîëîãè÷åñêè áåçîïàñíûì è ýôôåêòèâíûì.

1.4. Îáùèå ýòè÷åñêèå ïðèíöèïû äåëîâîãî îáùåíèÿ

Êàê áûëî îòìå÷åíî âûøå, äåëîâîå îáùåíèå ïðîÿâëÿåòñÿ â ðàçëè÷íûõ
çâåíüÿõ ñîöèàëüíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ: â ðàìêàõ îäíîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ìåæäó
ïðåäïðèÿòèÿìè, ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è ñîöèóìîì. ßñíî, ÷òî â êàæäîé èç
ïåðå÷èñëåííûõ ïëîñêîñòåé èìåþòñÿ  ñïåöèôè÷åñêèå ýòè÷åñêèå ðåãóëÿòîðû
ïîâåäåíèÿ ó÷àñòíèêîâ  õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè.

Ïûòàÿñü ñôîðìóëèðîâàòü îáùèå ýòè÷åñêèå ïðèíöèïû äåëîâîãî îáùåíèÿ,
íåîáõîäèìî ó÷åñòü ðÿä ìîìåíòîâ. Âî-ïåðâûõ,  ñôîðìóëèðîâàííûå ïîëîæåíèÿ
íå äîëæíû ïðîòèâîðå÷èòü ñóùåñòâóþùèì â êîíêðåòíîì îáùåñòâå
íðàâñòâåííûì íîðìàì ïîâåäåíèÿ ëþäåé. Âî-âòîðûõ, ýòè ïðèíöèïû äîëæíû
ðàñïðîñòðàíÿòüñÿ íà âñå âèäû è óðîâíè äåëîâîãî îáùåíèÿ. Â-òðåòüèõ,  èõ
ñîáëþäåíèå äîëæíî áûòü âûãîäíî âñåì ó÷àñòíèêàì äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ
è âûñòóïàòü â êà÷åñòâå äåéñòâåííîãî ðåãóëÿòîðà èõ ïîâåäåíèÿ.

Â ëèòåðàòóðå èìåþò ìåñòî ïîïûòêè êëàññèôèöèðîâàòü îáùèå ýòè÷åñêèå
ïðèíöèïû äåëîâîãî îáùåíèÿ. Â ó÷åáíèêå �Ïñèõîëîãèÿ è ýòèêà äåëîâîãî
îáùåíèÿ�, ïîä ðåäàêöèåé  Â.Í. Ëàâðèíåíêî, âñåîáùèì ýòè÷åñêèì ïðèíöèïîì
äåëîâîãî îáùåíèÿ íàçûâàåòñÿ ïîëîæåíèå, ãëàñÿùåå: �Â äåëîâîì îáùåíèè
ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î òîì, êàêèå öåííîñòè ñëåäóåò ïðåäïî÷åñòü â äàííîé
ñèòóàöèè, ïîñòóïàé òàê, ÷òîáû ìàêñèìà òâîåé âîëè áûëà ñîâìåñòèìà ñ
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íðàâñòâåííûìè öåííîñòÿìè äðóãèõ ñòîðîí, ó÷àñòâóþùèõ â îáùåíèè, è
äîïóñêàëà êîîðäèíàöèþ èíòåðåñîâ âñåõ ñòîðîí�. Ýòî ïîëîæåíèå ÿâëÿåòñÿ
÷àñòíûì ïðîÿâëåíèåì áèáëåéñêîãî ïðèíöèïà, ðåêîìåíäóþùåãî ëþäÿì
îòíîñèòüñÿ ê îêðóæàþùèì òàê, êàê õîòåëîñü áû, ÷òîáû îíè îòíîñèëèñü ê íèì.
Àâòîðû ó÷åáíèêà ïðåäëàãàþò êîíêðåòèçèðîâàòü íàçâàííûé ïðèíöèï
ïðèìåíèòåëüíî ê òðåì ñôåðàì (íàïðàâëåíèÿì) äåëîâîãî îáùåíèÿ: ñôåðå
�ðóêîâîäèòåëü � ïîä÷èíåííûé� (�ñâåðõó � âíèç�); ñôåðå �ïîä÷èíåííûé -
ðóêîâîäèòåëü� (�ñíèçó-ââåðõ�); ñôåðå �ñîòðóäíèê � ñîòðóäíèê� (�ïî
ãîðèçîíòàëè�).

Â äåëîâîì îáùåíèè â ñôåðå �ðóêîâîäèòåëü - ïîä÷èíåííûé� âåäóùåå
ïðàâèëî ýòèêè ãëàñèò: �Îòíîñèòåñü ê ñâîåìó ïîä÷èíåííîìó òàê, êàê âû õîòåëè
áû, ÷òîáû ê âàì îòíîñèëñÿ ðóêîâîäèòåëü�. Íà ïðàêòèêå ýòîò ïðèíöèï
ðåàëèçóåòñÿ ÷åðåç ñëåäóþùèå òðåáîâàíèÿ ê ðóêîâîäèòåëþ.

1. Óêðåïëÿòü ó ïîä÷èíåííûõ ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà (êàæäûé
ñòðåìèòñÿ áûòü èíäèâèäóàëüíîñòüþ è õî÷åò, ÷òîáû åãî óâàæàëè òàêèì, êàêîé
îí åñòü). Íå ëåíèòüñÿ ëèøíèé ðàç ïîîùðèòü èõ ìàòåðèàëüíî è ìîðàëüíî.
Ñîáëþäàòü ïðèíöèï ñïðàâåäëèâîñòè: ÷åì áîëüøå çàñëóãè, òåì áîëüøå äîëæíî
áûòü âîçíàãðàæäåíèå. Ïîîùðÿòü êîëëåêòèâ äàæå â òîì ñëó÷àå, åñëè óñïåõ
äîñòèãíóò áëàãîäàðÿ ðóêîâîäèòåëþ. Îòíîñèòüñÿ ê  ñåáå è ê ñîòðóäíèêàì ñ
îäèíàêîâûìè ìåðêàìè, íå îáðàñòàòü ëþáèì÷èêàìè. Äîâåðÿòü ñîòðóäíèêàì è
ïðèçíàâàòü ñîáñòâåííûå îøèáêè.

2. Ñòðåìèòüñÿ ïðåâðàòèòü ñâîþ îðãàíèçàöèþ â ñïëî÷åííûé êîëëåêòèâ ñ
âûñîêèìè ìîðàëüíûìè íîðìàìè îáùåíèÿ. Ïðèîáùàòü ñîòðóäíèêîâ ê öåëÿì
îðãàíèçàöèè. ×åëîâåê òîëüêî òîãäà áóäåò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ íðàâñòâåííî
êîìôîðòíî, êîãäà ïðîèçîéäåò åãî èäåíòèôèêàöèÿ ñ êîëëåêòèâîì.

3. Ðóêîâîäèòåëü íèêîãäà íå äîëæåí äàâàòü ñîòðóäíèêàì âîçìîæíîñòü
çàìåòèòü, ÷òî íå âëàäååò ñèòóàöèåé, åñëè æåëàåò ñîõðàíèòü èõ óâàæåíèå. Íå
ñîâåòîâàòü ïîä÷èíåííîìó, êàê ïîñòóïàòü â ëè÷íûõ äåëàõ. Âûáèðàòü ïðàâèëüíóþ
è ýòè÷åñêè âåðíóþ  ôîðìó ðàñïîðÿæåíèÿ, ó÷èòûâàÿ à) íàëè÷èå âðåìåíè è á)
ëè÷íîñòü ïîä÷èíåííîãî � êòî îí, äîáðîñîâåñòíûé ðàáîòíèê èëè ÷åëîâåê,
êîòîðîãî íóæíî ïîäòàëêèâàòü íà êàæäîì øàãó.

4. Åñëè ñîòðóäíèê íå âûïîëíèë êàêîãî-ëèáî ðàñïîðÿæåíèÿ, íåîáõîäèìî
äàòü åìó ïîíÿòü, ÷òî ðóêîâîäèòåëþ èçâåñòíî îá ýòîì, èíà÷å îí ìîæåò ðåøèòü,
÷òî ïðîâåë åãî. Êðèòèêîâàòü äåéñòâèÿ ïîä÷èíåííîãî, à íå åãî ëè÷íîñòü. Äåëàòü
åìó çàìå÷àíèÿ îäèí íà îäèí. Çàêàí÷èâàòü ðàçãîâîð íà äðóæåñêîé íîòå è ÷óòü
ïîçæå ïîãîâîðèòü ñ ÷åëîâåêîì, ÷òîáû ïîêàçàòü åìó, ÷òî íà íåãî íå äåðæàò
çëà.

Îñíîâíîé ýòè÷åñêèé ïðèíöèï â ñôåðå �ïîä÷èíåííûé � ðóêîâîäèòåëü�
ãëàñèò: �Îòíîñèòåñü ê ñâîåìó ðóêîâîäèòåëþ òàê, êàê âû õîòåëè áû, ÷òîáû ê
âàì îòíîñèëèñü âàøè ïîä÷èíåííûå�. Ýòîò ïðèíöèï ðåàëèçóåòñÿ â òðåáîâàíèÿõ
ñîáëþäàòü â äåëîâîì îáùåíèè ñ íà÷àëüíèêîì äîáðîæåëàòåëüíîñòü,
ñïðàâåäëèâîñòü, âåæëèâîñòü, òàêòè÷íîñòü,  ïðåäàííîñòü, íàäåæíîñòü, è äð.
Îäíîâðåìåííî ñ÷èòàåòñÿ ýòè÷íûì èçáåãàòü ïîäõàëèìñòâà, îáðàùåíèÿ �÷åðåç
ãîëîâó� ê ðóêîâîäèòåëþ ðóêîâîäèòåëÿ, íàâÿçûâàíèÿ íà÷àëüíèêó ñâîåé òî÷êè
çðåíèÿ.

Â ñôåðå äåëîâîãî îáùåíèÿ �ñîòðóäíèê � ñîòðóäíèê� ãëàâåíñòâóåò
ýòè÷åñêèé ïðèíöèï: �Îòíîñèòåñü ê ñâîåìó êîëëåãå òàê, êàê âû õîòåëè áû,
÷òîáû îí îòíîñèëñÿ ê âàì�. Îí òðåáóåò îò ñîñëóæèâöåâ âçàèìíîãî óâàæåíèÿ è
ïðèçíàíèÿ, äîáðîæåëàòåëüíîñòè è ÷åñòíîñòè, ÷åòêîãî ðàçäåëåíèÿ ïðàâ è
îòâåòñòâåííîñòè, âåðíîñòè ñâîåìó ñëîâó, äîáðîñîâåñòíîñòè è äð.
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2. ÄÅËÎÂÎÅ ÎÁÙÅÍÈÅ ÊÀÊ ÒÅÕÍÎËÎÃÈß ÄÎÑÒÈÆÅÍÈß
ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÈ ÑÎÖÈÀËÜÍÎÃÎ ÂÇÀÈÌÎÄÅÉÑÒÂÈß

ËÈ×ÍÎÑÒÈ

2.1. Ñóùíîñòü è ôóíêöèè äåëîâîãî îáùåíèÿ

Êàê îòìå÷àëîñü âûøå, äåëîâîå îáùåíèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé òàêóþ
ðàçíîâèäíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ëþäüìè, êîòîðîå îñóùåñòâëÿåòñÿ íà
îñíîâå îïðåäåëåííîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè è íàöåëèâàåòñÿ íà äîñòèæåíèå
êîíêðåòíîãî ïðîèçâîäñòâåííîãî èëè êîììåð÷åñêîãî ðåçóëüòàòà. Ñóùíîñòüþ
äåëîâîãî îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ èçìåíåíèå âçãëÿäîâ, îöåíîê, óñòàíîâîê,
íàìåðåíèé, ïñèõè÷åñêèõ ñîñòîÿíèé, ïîâåäåíèÿ åãî ó÷àñòíèêîâ ïóòåì îáìåíà
ïîçíàâàòåëüíîé è àôôåêòèâíî-îöåíî÷íîé èíôîðìàöèåé â èíòåðåñàõ
äîñòèæåíèÿ êîíêðåòíîãî äåëîâîãî ýôôåêòà.

Äåëîâîå îáùåíèå îòðàæàåò ñèòóàöèþ, êîãäà öåëüþ âçàèìîäåéñòâèÿ
ÿâëÿåòñÿ çàêëþ÷åíèå êîíêðåòíîãî ñîãëàøåíèÿ èëè äîãîâîðåííîñòè. Òàêîå
îáùåíèå, ïî ìíåíèþ Þ.Á. Àëåøèíîé è  Ë.À. Ïåòðîâñêîé,  îòëè÷àåòñÿ îò äðóãèõ
åãî âèäîâ (èíòèìíî-ëè÷íîñòíîå, äèàãíîñòè÷åñêîå, âîñïèòàòåëüíîå)
ñëåäóþùèìè ìîìåíòàìè. Âî-ïåðâûõ, â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ òàêîå
âçàèìîäåéñòâèå îñóùåñòâëÿåòñÿ ìåæäó ëþäüìè, íå ñîñòîÿùèìè äðóã ñ äðóãîì
â áëèçêèõ ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèÿõ (ìåæäó êîëëåãàìè, äâóìÿ
êîììåðñàíòàìè, íà÷àëüíèêîì è ïîä÷èíåííûì è ò.ä.). Âî-âòîðûõ, ñòàòóñ êàæäîãî
èç ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ ïî îòíîøåíèþ äðóã ê äðóãó â äàííîì ñëó÷àå ÷åòêî
îïðåäåëåí, òî åñòü ñóùåñòâóþò îáùåïðèçíàííûå íîðìû è ïðåäñòàâëåíèÿ,
õàðàêòåðèçóþùèå òî, ÷òî êàæäûé èç íèõ ìîæåò òðåáîâàòü è æäàòü îò äðóãîãî.
Â-òðåòüèõ, íàðóøåíèå ýòèõ íîðì, ïðàâèë è îæèäàíèé áóäåò âîñïðèíèìàòüñÿ
êàê îòêëîíåíèå îò íîðìû è ìåøàòü îáùåíèþ. Â-÷åòâåðòûõ, äëÿ èíèöèàöèè
òàêîãî îáùåíèÿ íóæåí ïðåäìåò èëè ïîâîä, áåç êîòîðîãî äåëîâàÿ áåñåäà
ñîñòîÿòüñÿ íå ìîæåò.

Ñóùíîñòü äåëîâîãî îáùåíèÿ ðåàëèçóåòñÿ â åãî ôóíêöèÿõ. Ïîëüçóÿñü
ïîäõîäîì Ë.À. Êàðïåíêî, â îñíîâå êîòîðîãî ëåæèò êðèòåðèé �öåëü îáùåíèÿ�,
ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå îñíîâíûå ôóíêöèè äåëîâîãî îáùåíèÿ.

1. Êîíòàêòíàÿ ôóíêöèÿ  ñîñòîèò â óñòàíîâëåíèè ìåæäó äåëîâûìè
ïàðòíåðàìè êîíòàêòà êàê ñîñòîÿíèÿ îáîþäíîé ãîòîâíîñòè ê ïðèåìó è ïåðåäà÷å
äåëîâîé èíôîðìàöèè,  ïîääåðæàíèþ âçàèìîñâÿçè â ôîðìå ïîñòîÿííîé
âçàèìîîðèåíòèðîâàííîñòè.

2. Èíôîðìàöèîííàÿ ôóíêöèÿ ïðîÿâëÿåòñÿ â îáìåíå ñîîáùåíèÿìè, òî
åñòü â ïðèåìå-ïåðåäà÷å êàêèõ-ëèáî ñâåäåíèé â îòâåò íà çàïðîñ, à òàêæå îáìåí
ìíåíèÿìè, çàìûñëàìè, ðåøåíèÿìè, ïðåäëîæåíèÿìè è ò.ä.

3. Ïîáóäèòåëüíàÿ ôóíêöèÿ  îòðàæàåòñÿ â ïðîöåññå ñòèìóëÿöèè àêòèâíîñòè
ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó îáùåíèþ, íàïðàâëåííîé íà âûïîëíåíèå èì æåëàåìûõ
äåéñòâèé.

4. Êîîðäèíàöèîííàÿ ôóíêöèÿ ñîñòîèò âî âçàèìíîì îðèåíòèðîâàíèè è
ñîãëàñîâàíèè ïðè îðãàíèçàöèè ñîâìåñòíûõ äåéñòâèé.

5. Ôóíêöèÿ ïîíèìàíèÿ èìååò öåëüþ  íå òîëüêî àäåêâàòíîå âîñïðèÿòèå è
ïîíèìàíèå ñìûñëà ñîîáùåíèÿ, íî è ïîíèìàíèå ïàðòíåðàìè äðóã äðóãà
(íàìåðåíèé, óñòàíîâîê, ïåðåæèâàíèé, ñîñòîÿíèé è ò.ä.).

6. Ýìîòèâíàÿ ôóíêöèÿ  ñîñòîèò â âîçáóæäåíèè â ïàðòíåðå íóæíûõ
ýìîöèîíàëüíûõ ïåðåæèâàíèé (�îáìåí ýìîöèÿìè�), à òàêæå èçìåíåíèå åãî ñ
ïîìîùüþ ñîáñòâåííûõ ïåðåæèâàíèé è ñîñòîÿíèé.

7. Ôóíêöèÿ óñòàíîâëåíèÿ îòíîøåíèé ïðîÿâëÿåòñÿ â îñîçíàíèè è
ôèêñèðîâàíèè ñâîåãî ìåñòà â ñèñòåìå ðîëåâûõ, ñòàòóñíûõ, äåëîâûõ,
ìåæëè÷íîñòíûõ è ïðî÷èõ ñâÿçåé ñîîáùåñòâà, â êîòîðîì ðåàëèçóåòñÿ äåëîâîå
âçàèìîäåéñòâèå ïàðòíåðîâ.
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8. Ôóíêöèÿ îêàçàíèÿ âëèÿíèÿ îòðàæàåòñÿ â èçìåíåíèè ñîñòîÿíèÿ,
ïîâåäåíèÿ, ëè÷íîñòíî-ñìûñëîâûõ îáðàçîâàíèé ïàðòíåðà, â òîì ÷èñëå åãî
íàìåðåíèé, óñòàíîâîê, ìíåíèé, ðåøåíèé, ïðåäñòàâëåíèé, ïîòðåáíîñòåé,
äåéñòâèé,  àêòèâíîñòè è ò.ä.

Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî ïåðå÷èñëåííûå ôóíêöèè äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ
íå òîëüêî êàê ïðîöåññû, ñîñòàâëÿþùèå ïîòîê îáùåíèÿ, íî è êàê êîíêðåòíûå
÷àñòíûå öåëè âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïàðòíåðîì ïî áèçíåñó.  Åñëè êàêàÿ-ëèáî
ôóíêöèÿ ïî òîé èëè èíîé ïðè÷èíå íå ðåàëèçóåòñÿ, â ïðîöåññå îáùåíèÿ
ïîÿâëÿþòñÿ áàðüåðû, ñáîè.

2.2. Ïåðöåïòèâíàÿ, êîììóíèêàòèâíàÿ
è èíòåðàêòèâíàÿ ñòîðîíû îáùåíèÿ

Îáùåíèå  ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ñëîæíûé è ìíîãîïëàíîâûé ïðîöåññ
ñòàíîâëåíèÿ è ðàçâèòèÿ êîíòàêòîâ ìåæäó ëþäüìè, ïîðîæäàåìûé ïîòðåáíîñòüþ
â ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè, âêëþ÷àþùèé â ñåáÿ îáìåí èíôîðìàöèåé,
âûðàáîòêó ñòðàòåãèè âçàèìîäåéñòâèÿ, âîñïðèÿòèÿ è ïîíèìàíèÿ äðóãîãî
÷åëîâåêà. Ñïåöèàëèñòû âûäåëÿþò â îáùåé ñòðóêòóðå îáùåíèÿ òðè ñòîðîíû
(êîìïîíåíòà): ïåðöåïòèâíóþ, êîììóíèêàòèâíóþ è èíòåðàêòèâíóþ.  Äðóãèìè
ñëîâàìè, ñîäåðæàíèåì îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ ñîöèàëüíàÿ ïåðöåïöèÿ,
êîììóíèêàöèÿ è èíòåðàêöèÿ.

Ñîöèàëüíàÿ ïåðöåïöèÿ ïîíèìàåòñÿ êàê ïðîöåññ ïîñòðîåíèÿ öåëîñòíîãî
îáðàçà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ (ñîöèàëüíîé ãðóïïû), ôîðìèðóþùåãîñÿ  íà
îñíîâå  îöåíêè åãî âíåøíåãî âèäà è ïîâåäåíèÿ. Ôîðìèðîâàíèå òàêîãî îáðàçà
îñóùåñòâëÿåòñÿ ïóòåì �ïðî÷òåíèÿ� çà ôèçè÷åñêèìè õàðàêòåðèñòèêàìè ÷åëîâåêà
åãî ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñâîéñòâ è îñîáåííîñòåé ïîâåäåíèÿ.

Âàæíîñòü âûäåëåíèÿ ïåðöåïòèâíîé ñòîðîíû ñîñòîèò â òîì, ÷òî îò
òî÷íîñòè âîñïðèÿòèÿ ðåàëüíûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ êà÷åñòâ è ñîñòîÿíèé ïàðòíåðà
ïî îáùåíèþ çàâèñÿò íå òîëüêî ðåçóëüòàò âçàèìîäåéñòâèÿ, íî è ïîñëåäóþùåå
îòíîøåíèå ê ÷åëîâåêó.

Êîììóíèêàöèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðîöåññ îáìåíà èíôîðìàöèåé,
çíà÷èìîé äëÿ ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ.

Â ïðîöåññå ïðèåìà è ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè â õîäå îáùåíèÿ äåéñòâóåò
ðÿä çàêîíîìåðíîñòåé (íàïðèìåð, çàâèñèìîñòü êà÷åñòâà èíôîðìàöèîííîãî
îáìåíà îò óñòàíîâîê, öåëåé, íàìåðåíèé, ñîñòîÿíèé ïàðòíåðîâ), ó÷åò êîòîðûõ
ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî êîíòàêòà. Èãíîðèðîâàíèå
èìåþùèõñÿ â êîììóíèêàöèè ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûõ ôåíîìåíîâ ÷ðåâàòî íå
òîëüêî ñíèæåíèåì ýôôåêòèâíîñòè îáùåíèÿ, íî è ïîëó÷åíèåì îáðàòíîãî
ýôôåêòà ïî ïñèõîëîãè÷åñêîìó ìåõàíèçìó �áóìåðàíãà�.

Èíòåðàêòèâíàÿ ñòîðîíà îáùåíèÿ îòðàæàåò ïðîöåññ ñèñòåìàòè÷åñêîé
ñìåíû êîììóíèêàòèâíûõ ðîëåé è âçàèìíîãî âîçäåéñòâèÿ ïàðòíåðîâ ïî
îáùåíèþ.

Äåëîâîå îáùåíèå � ñëîæíûé ïðîöåññ, òðåáóþùèé óïîðÿäî÷åíèÿ,
ñòðóêòóðèðîâàíèÿ, óïðàâëåíèÿ. Îñîáåííî âàæíûì ÿâëÿåòñÿ óïîðÿäî÷åíèå
ïðîöåññà ñìåíû êîììóíèêàòèâíûõ ðîëåé (íàïðèìåð, ðîëåé ãîâîðÿùåãî è
ñëóøàþùåãî, òðàíñàêòíûõ ðîëåé - �ýãî�-ñîñòîÿíèé è äð.), ñîñòàâëÿþùåãî
ñóùíîñòü ïðîöåññà âçàèìîäåéñòâèÿ.

Îïðåäåëÿåìûé êîíå÷íîé öåëüþ îáùåíèÿ õàðàêòåð âûïîëíåíèÿ
êîììóíèêàòèâíûõ ðîëåé âî ìíîãîì îáóñëîâëèâàåò òèïû (ñòðàòåãèè)
âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ïàðòíåðàìè (êîîïåðàöèÿ è êîíêóðåíöèÿ, ñîãëàñèå,
êîíôëèêò è èçáåãàíèå).
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2.3. Òåõíîëîãè÷åñêàÿ ñòðóêòóðà àêòà äåëîâîãî îáùåíèÿ

Èíòåðåñû ïðèëîæåíèÿ òåîðåòè÷åñêèõ ïîëîæåíèé ïñèõîëîãèè îáùåíèÿ ê
ïðàêòèêå äåëîâûõ îòíîøåíèé òðåáóþò ðàññìîòðåíèÿ äàííîãî ôåíîìåíà â
êà÷åñòâå òåõíîëîãèè. Ïñèõîëîãè÷åñêàÿ òåõíîëîãèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
öåëîñòíîå,  âíóòðåííå âçàèìîñâÿçàííîå,  ãîòîâîå ê èñïîëüçîâàíèþ ñðåäñòâî
ðåøåíèÿ ïñèõîëîãè÷åñêèõ çàäà÷ òîãî èëè èíîãî òèïà, êëàññà. Ïî ñóùåñòâó îíà
îëèöåòâîðÿåò ñîáîé  ñâîåîáðàçíûé  �ðåøåáíèê� � ïðåäñòàâëåííóþ â ñâåðíóòîì
âèäå ðåøåííóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ çàäà÷ó. Ñòðóêòóðà òåõíîëîãèè, íàðÿäó ñ
ýëåìåíòíûì ñîñòàâîì (ìåòîäû,  äåéñòâèÿ,  ñðåäñòâà),  ñîäåðæèò ÷åòêóþ
ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííóþ îïðåäåëåííîñòü � àëãîðèòì.

Òåõíîëîãèè ñîçäàþòñÿ ïîñðåäñòâîì ðàöèîíàëüíîãî ðàñ÷ëåíåíèÿ
ðåàëüíîãî èëè òåîðåòè÷åñêè îïèñàííîãî ïðîöåññà ðåøåíèÿ òîé èëè èíîé
ïñèõîëîãè÷åñêîé çàäà÷è íà ðÿä  ïîñëåäîâàòåëüíûõ, âçàèìîñâÿçàííûõ
ïðîöåäóð, ìåòîäîâ ïðèìåíåíèÿ ñðåäñòâ, ñ  èõ ïîñëåäóþùèì ñîåäèíåíèåì â
åäèíóþ ñêîîðäèíèðîâàííóþ è ñèíõðîíèçèðîâàííóþ ñèñòåìó.

Èñõîäÿ èç ñêàçàííîãî, ïîä òåõíîëîãèåé äåëîâîãî îáùåíèÿ ñëåäóåò
ïîíèìàòü ñîâîêóïíîñòü ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñðåäñòâ, ïðèåìîâ è àëãîðèòìîâ èõ
ïðèìåíåíèÿ, ïîçâîëÿþùèõ äîñòèãàòü öåëåé äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ
çàäàííîé ýôôåêòèâíîñòüþ, áåç íàðóøåíèÿ ýòè÷åñêèõ ïðàâèë ñîöèàëüíîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ.

Òåõíîëîãè÷åñêàÿ ñòðóêòóðà îòäåëüíîãî àêòà îáùåíèÿ (êîììóíèêàòèâíîãî
àêòà) âêëþ÷àåò â ñåáÿ òàêèå ýëåìåíòû, êàê: îáùàþùèõñÿ (êîììóíèêàíòîâ) ñ èõ
ïñèõîëîãè÷åñêèìè óñòàíîâêàìè, ìîòèâàìè, öåëÿìè, ïñèõè÷åñêèìè
ñîñòîÿíèÿìè; îáðàç ïðîöåññà âçàèìîäåéñòâèÿ (îáðàç ïàðòíåðà, ïðåäñòàâëåíèå
î åãî öåëÿõ, ìîòèâàõ, èíòåðïðåòàöèÿ åãî äåéñòâèé, îáðàç ñåáÿ ñàìîãî, îáðàç
ñåáÿ ñàìîãî â âèäåíèè ïàðòíåðà), ôîðìèðóþùèéñÿ ó êàæäîãî ó÷àñòíèêà;
ñîîáùåíèå (èíôîðìàöèÿ ïîçíàâàòåëüíîãî èëè àôôåêòèâíî-îöåíî÷íîãî òèïà);
êîììóíèêàòèâíûå äåéñòâèÿ (êîäèðîâàíèå, ïåðåäà÷à, ïðèåì è äåêîäèðîâàíèå
ñîîáùåíèÿ) ñ èõ ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûìè ïàðàìåòðàìè, èñïîëüçóåìàÿ
çíàêîâàÿ ñèñòåìà, êàíàë ïåðåäà÷è ñîîáùåíèÿ;  ðåçóëüòàò îáùåíèÿ.

Ñîâîêóïíîñòü ïåðå÷èñëåííûõ âûøå ýëåìåíòîâ ïðåâðàùàåòñÿ â
òåõíîëîãèþ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ òîëüêî òîãäà, êîãäà âñå îíè ñëàãàþòñÿ
â åäèíóþ ñèñòåìó, ñèñòåìîîáðàçóþùèì ôàêòîðîì êîòîðîé âûñòóïàåò
ïëàíèðóåìûé êîíå÷íûé ðåçóëüòàò îáùåíèÿ.

Äðóãèìè ñëîâàìè, äëÿ òîãî ÷òîáû äîñòè÷ü öåëè äåëîâîãî îáùåíèÿ,
íåîáõîäèìî âûïîëíåíèå ñëåäóþùèõ òðåáîâàíèé.

Âî-ïåðâûõ, ïîòåíöèàëüíûå ó÷àñòíèêè îáùåíèÿ äîëæíû îñîçíàòü
íåîáõîäèìîñòü  âñòðå÷è è âîéòè â äåëîâîé êîíòàêò. Ïðè âñåì ðàçëè÷èè
ïðåäñòàâëåíèé î êîíå÷íîì ðåçóëüòàòå âçàèìîäåéñòâèÿ, ïàðòíåðû äîëæíû
ðàññìàòðèâàòü êîíòàêò êàê ðåàëüíîå ñðåäñòâî äîñòèæåíèÿ æåëàåìîãî äåëîâîãî
ýôôåêòà è ñòðåìèòüñÿ òî÷íî îöåíèâàòü õîä âñòðå÷è. Òî åñòü ðå÷ü èäåò î
íåîáõîäèìîñòè ñîîòâåòñòâóþùåé ìîòèâàöèè, íàñòðîåííîñòè ïàðòíåðîâ íà
ñîâìåñòíîå ðåøåíèå ïðîáëåìû.

Âî-âòîðûõ, ñîîáùåíèÿ ìîãóò ïåðåäàâàòüñÿ òîëüêî ïî äîñòóïíûì âñåì
ïàðòíåðàì è ñâîáîäíûì êîììóíèêàòèâíûì êàíàëàì, êîäèðîâàòüñÿ ñ
èñïîëüçîâàíèåì ïîíÿòíûõ è íàèáîëåå ïðèåìëåìûõ äëÿ ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ
çíàêîâûõ ñðåäñòâ.

Â-òðåòüèõ, èíôîðìàöèÿ, ïðåäàâàåìàÿ îäíîâðåìåííî ïî ðàçíûì
êîììóíèêàòèâíûì êàíàëàì, íå äîëæíà áûòü ïðîòèâîðå÷èâîé.

Â-÷åòâåðòûõ, ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûå ïàðàìåòðû îáùåíèÿ ÿâëÿþòñÿ
ñàìîñòîÿòåëüíûì ñîîáùåíèåì è äîëæíû áûòü ãàðìîíèçèðîâàíû ñî âñåì
ïîòîêîì èíôîðìàöèè.

Òàêèì îáðàçîì, îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè öåëåíàïðàâëåííîãî óïðàâëåíèÿ
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â äåëîâîì îáùåíèè ÿâëÿþòñÿ: óñòàíîâêè, ìîòèâû è íàñòðîåíèÿ ïàðòíåðîâ,
ôîðìèðóþùèéñÿ ó íèõ ñóáúåêòèâíûé îáðàç ïðîöåññà âçàèìîäåéñòâèÿ,
èñïîëüçóåìûå çíàêîâûå ñèñòåìû è êàíàëû ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè,
ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûå ïàðàìåòðû îáùåíèÿ. Èãíîðèðîâàíèå èëè
íåäîîöåíêà âàæíîñòè êàêîãî-ëèáî èç ýëåìåíòîâ ÷ðåâàòû ñíèæåíèåì
ýôôåêòèâíîñòè èëè ñðûâîì äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.

Çàäà÷åé äåëîâîãî ÷åëîâåêà ÿâëÿåòñÿ ïðèâåäåíèå âñåõ ýëåìåíòîâ
ñòðóêòóðû âçàèìîäåéñòâèÿ  â òàêîå ñîñòîÿíèå, ïðè êîòîðîì åãî ïàðòíåð ïî
îáùåíèþ áóäåò ñòðåìèòüñÿ ê òîé æå êîíå÷íîé öåëè, ÷òî è îí ñàì.

2.4. Çàâèñèìîñòü óñïåøíîñòè ñîöèàëüíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ
ëè÷íîñòè îò åå êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè

Óñïåøíîå äîñòèæåíèå öåëåé â äåëîâîì îáùåíèè çàâèñèò îò ìíîãèõ
ôàêòîðîâ îáúåêòèâíîãî è ñóáúåêòèâíîãî ïîðÿäêà. Îäíàêî ãëàâíûì óñëîâèåì
ýòîãî ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå ó äåëîâîãî ÷åëîâåêà òàêîãî ëè÷íîñòíîãî êà÷åñòâà, êàê
êîììóíèêàòèâíàÿ êîìïåòåíòíîñòü.

Êîììóíèêàòèâíàÿ êîìïåòåíòíîñòü � ýòî ñëîæíîå ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêîå îáðàçîâàíèå, âûðàæàþùååñÿ â ñïîñîáíîñòè ÷åëîâåêà
àäåêâàòíî îöåíèâàòü ñåáÿ, ñâîå ìåñòî ñðåäè äðóãèõ ëþäåé, ïðàâèëüíî
îïðåäåëÿòü ëè÷íîñòíûå îñîáåííîñòè è ýìîöèîíàëüíûå ñîñòîÿíèÿ ïàðòíåðîâ
ïî îáùåíèþ, ïðîãíîçèðîâàòü ìåæëè÷íîñòíûå ñîáûòèÿ, âûáèðàòü è
îñóùåñòâëÿòü àäåêâàòíûå ñïîñîáû îáðàùåíèÿ ñ îêðóæàþùèìè.

Èçó÷åíèå òåõíîëîãèé îáùåíèÿ ëþäåé, ïî ïðàâó ñ÷èòàþùèõñÿ ýôôåêòèâíûìè
êîììóíèêàòîðàìè (èçâåñòíûõ ïóáëè÷íûõ ïîëèòèêîâ, äåÿòåëåé èñêóññòâà è
êóëüòóðû, áèçíåñìåíîâ, ïåäàãîãîâ, ñîöèàëüíûõ ðàáîòíèêîâ, ïñèõîëîãîâ è äð.),
ïîêàçûâàåò, ÷òî, ïðè âñåì ðàçíîîáðàçèè èñïîëüçóåìûõ èìè ïðèåìîâ âëèÿíèÿ íà
îêðóæàþùèõ, â èõ ñòðàòåãèÿõ äåéñòâèé åñòü íåìàëî îáùåãî. Ýòî îáùåå è
ñîñòàâëÿåò èõ ñïîñîáíîñòü ýôôåêòèâíî ñîöèàëüíî ôóíêöèîíèðîâàòü.

Êîììóíèêàòèâíàÿ êîìïåòåíòíîñòü, ïî ìíåíèþ ñïåöèàëèñòîâ â îáëàñòè
÷åëîâå÷åñêèõ îòíîøåíèé, ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ îñíîâíûõ êîìïîíåíòîâ:
ñàìîîöåíêè, ïåðöåïòèâíûõ âîçìîæíîñòåé, íàâûêîâ âëàäåíèÿ
êîììóíèêàòèâíûìè òåõíèêàìè, îïûòà îñóùåñòâëåíèÿ ðîëåâîãî ïîâåäåíèÿ.

Ñàìîîöåíêà, êàê èçâåñòíî, îòíîñèòñÿ ê ÷èñëó âàæíåéøèõ, �ÿäåðíûõ�
õàðàêòåðèñòèê ëè÷íîñòè è ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ìîùíûì ðåãóëÿòîðîì åå
ïîâåäåíèÿ. Îíà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îöåíêó ëè÷íîñòüþ ñàìîé ñåáÿ, ñâîèõ
âîçìîæíîñòåé, êà÷åñòâ è ìåñòà ñðåäè äðóãèõ ëþäåé. Èíîãäà ñàìîîöåíêó
ðàññìàòðèâàþò â âèäå äðîáè, â çíàìåíàòåëå êîòîðîé óðîâåíü ïðèòÿçàíèé
÷åëîâåêà, à â ÷èñëèòåëå � ðåàëüíûå âîçìîæíîñòè ðåàëèçàöèè ýòèõ ïðèòÿçàíèé.

Îò óðîâíÿ ñàìîîöåíêè äåëîâîãî ÷åëîâåêà çàâèñèò  åãî òðåáîâàòåëüíîñòü
ê ñåáå è îêðóæàþùèì, àêòèâíîñòü â óñòàíîâëåíèè êîíòàêòîâ ñ äðóãèìè ëþäüìè,
ýôôåêòèâíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ è õàðàêòåð îáùåíèÿ ñ íèìè.

Ñàìîîöåíêà ìîæåò áûòü àäåêâàòíîé, çàâûøåííîé èëè çàíèæåííîé.
Àäåêâàòíàÿ ñàìîîöåíêà ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî ÷åëîâåê æèâåò â ðåàëüíîì
ìèðå, âåðíî îòðàæàåò ñâîå ìåñòî â íåì, òî÷íî îöåíèâàåò ñâîè âîçìîæíîñòè
è ñòàâèò ïåðåä ñîáîé äîñòèæèìûå öåëè.

Äëÿ ÷åëîâåêà ñ çàâûøåííîé ñàìîîöåíêîé õàðàêòåðíà ïåðåîöåíêà ñâîèõ
âîçìîæíîñòåé è íåäîîöåíêà êà÷åñòâ, ñïîñîáíîñòåé îêðóæàþùèõ, â òîì ÷èñëå
è äåëîâûõ ïàðòíåðîâ. Êàê ïðàâèëî, òàêèå ëþäè ñêëîííû èãíîðèðîâàòü èëè
ïðèíèæàòü èíòåðåñû äðóãèõ ëþäåé, îòíîñèòüñÿ ê íèì ñâûñîêà,
äåìîíñòðèðîâàòü ñâîå ïðåâîñõîäñòâî è ò.ï. Äåëîâûå ïàðòíåðû ñ òàêèì
ëè÷íîñòíûì äåôåêòîì ìîãóò îïàçäûâàòü íà âñòðå÷è, íàçíà÷àòü èõ â óäîáíîå
äëÿ ñåáÿ âðåìÿ. Îáùåíèÿ ñ òàêèìè ëþäüìè îêðóæàþùèå ñòðåìÿòñÿ èçáåãàòü
èëè, íàñêîëüêî âîçìîæíî, ìèíèìèçèðîâàòü.
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Çàâûøåííàÿ ñàìîîöåíêà ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ñëàáûì ìåñòîì,
�àõèëëåñîâîé ïÿòîé� äåëîâîãî ÷åëîâåêà. Ïðîòèâíèêè ñòðåìÿòñÿ èñïîëüçîâàòü
åå äëÿ óïðàâëåíèÿ ïîâåäåíèåì áèçíåñìåíà (ëåñòü, ïîäàðêè, ïîäêóï, æåíùèíû,
øàíòàæ è äð.). Îíà æå ÷àñòî ÿâëÿåòñÿ ïðè÷èíîé ñðûâà äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ,
êîíòðàêòîâ, äåéñòâóþùèõ ñîãëàøåíèé.

Çàíèæåííàÿ ñàìîîöåíêà äåëàåò ÷åëîâåêà íåðåøèòåëüíûì â îòíîøåíèÿõ
ñ ëþäüìè, ñîìíåâàþùèìñÿ â óñïåõå ëþáîãî äåëà, âåäåò ê ñíèæåíèþ åãî
êîììóíèêàòèâíîé àêòèâíîñòè.

Ïåðöåïòèâíûå âîçìîæíîñòè (ñîöèàëüíàÿ ÷óâñòâèòåëüíîñòü)
ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü ñïîñîáíîñòåé ÷åëîâåêà ïðàâèëüíî
îïðåäåëÿòü ÷óâñòâà, ìûñëè, ìîòèâû, íàìåðåíèÿ, âîçìîæíûå ìîäåëè ïîâåäåíèÿ
äðóãèõ ëþäåé, îöåíèâàòü èõ îòíîøåíèå êî âñåì ýëåìåíòàì ñèòóàöèè îáùåíèÿ.

Òàêàÿ ñïîñîáíîñòü ôîðìèðóåòñÿ â ïðîöåññå âñåé æèçíè ÷åëîâåêà
ìåòîäîì �ïðîá è îøèáîê�, ïóòåì óñâîåíèÿ ÷óæîãî êîììóíèêàòèâíîãî îïûòà â
ðåçóëüòàòå íàáëþäåíèÿ çà ðåàëüíûì îáùåíèåì, ïðîñìîòðà êèíîôèëüìîâ,
÷òåíèÿ õóäîæåñòâåííîé ëèòåðàòóðû, à òàêæå ïîñðåäñòâîì ñïåöèàëüíîãî
îáó÷åíèÿ.

  Òåõíèêè ýôôåêòèâíîãî îáùåíèÿ, êàê ýëåìåíò êîììóíèêàòèâíîé
êîìïåòåíòíîñòè, åñòü ñîâîêóïíîñòü ïðèåìîâ âîñïðèÿòèÿ, èíòåðïðåòàöèè
è âëèÿíèÿ íà ýëåìåíòû ñèòóàöèè îáùåíèÿ, îáåñïå÷èâàþùèõ äîñòèæåíèå
êîíêðåòíûõ öåëåé âçàèìîäåéñòâèÿ (ïîñòðîåíèå òî÷íîãî îáðàçà ïàðòíåðà,
óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà, ïîíèìàíèå äðóãîãî, ïåðåäà÷à èíôîðìàöèè è
ýìîöèé, âîçäåéñòâèå è èçìåíåíèå ïîâåäåíèÿ ó÷àñòíèêîâ âçàèìîäåéñòâèÿ
è äð.).

×åì áîëåå îáøèðåí ðåïåðòóàð ïðèåìîâ è ñïîñîáîâ âçàèìîäåéñòâèÿ òîãî
èëè èíîãî áèçíåñìåíà, ðóêîâîäèòåëÿ, ìåíåäæåðà, òåì áîëåå âàðèàòèâíûì,
ãèáêèì, àäàïòèâíûì è, â êîíå÷íîì ñ÷åòå, ýôôåêòèâíûì ÿâëÿåòñÿ åãî îáùåíèå
ñ äåëîâûìè ïàðòíåðàìè.

Êîììóíèêàòèâíûå òåõíèêè ïðèìåíÿþòñÿ â ïðîöåññå îáùåíèÿ ñ ó÷åòîì
êîíêðåòíîé ðîëåâîé ñèòóàöèè. Êàæäûé ÷åëîâåê, â òîì ÷èñëå è äåëîâîé, â
òå÷åíèå ñóòîê ñ áîëüøèì èëè ìåíüøèì óñïåõîì èãðàåò ìíîæåñòâî ñîöèàëüíûõ
ðîëåé, íàïðèìåð ðîëè ñóïðóãà, îòöà, ðóêîâîäèòåëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, âîäèòåëÿ
àâòîìîáèëÿ, ïîêóïàòåëÿ, ïîä÷èíåííîãî è äð.  Îêðóæàþùèå, â ñîîòâåòñòâèè ñ
âûðàáîòàííûìè â îáùåñòâå ñîöèàëüíûìè íîðìàìè, îæèäàþò îò êàæäîãî
÷åëîâåêà, âûïîëíÿþùåãî òó èëè èíóþ ðîëü, âïîëíå êîíêðåòíîãî ïîâåäåíèÿ.
Åñëè ýòî ïîâåäåíèå íå ñîîòâåòñòâóåò èõ îæèäàíèÿì, ëþäè ïðèìåíÿþò ê
íàðóøèòåëÿì ñîöèàëüíûå ñàíêöèè (âûðàæàþò íåîäîáðåíèå, òðåáóþò
âûïîëíåíèÿ, ïðåêðàùàþò êîíòàêòû è äð.).

Êàæäàÿ ñîöèàëüíàÿ ðîëü íàêëàäûâàåò çàìåòíûé îòïå÷àòîê íà
ñàìîîùóùåíèå, ñàìîîöåíêó, ïîâåäåíèå è ñòèëü îáùåíèÿ ÷åëîâåêà, íà íàáîð
èñïîëüçóåìûõ êîììóíèêàòèâíûõ òåõíèê. È îò òîãî, íàñêîëüêî ñòèëü îáùåíèÿ
áóäåò ãàðìîíèðîâàòü ñ ðîëåâûì ïîâåäåíèåì, çàâèñèò ýôôåêòèâíîñòü ðåøåíèÿ
çàäà÷ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.

Äåëîâîé ÷åëîâåê äîëæåí âûðàáàòûâàòü ó ñåáÿ ïðî÷íûå íàâûêè ðîëåâîãî
ïîâåäåíèÿ, ïðåäñòàâëÿþùèå ñîáîé ñïîñîáíîñòü âûÿâëÿòü è îöåíèâàòü
ðîëåâûå îæèäàíèÿ îêðóæàþùèõ, ñòðîèòü ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ó÷åòîì
ýòèõ îæèäàíèé, ñîáñòâåííûõ öåëåé è ñàìîîöåíêè.
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3. ÏÑÈÕÎÄÈÀÃÍÎÑÒÈÊÀ ÃÎÒÎÂÍÎÑÒÈ ËÈ×ÍÎÑÒÈ
Ê ÄÅËÎÂÎÌÓ ÂÇÀÈÌÎÄÅÉÑÒÂÈÞ Ñ  ÑÎÁËÞÄÅÍÈÅÌ

ÝÒÈ×ÅÑÊÈÕ ÍÎÐÌ ÎÁÙÅÍÈß

3.1. Öåëè, çàäà÷è è ìåòîäû ïñèõîäèàãíîñòèêè
êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè ëè÷íîñòè

Âàæíåéøèì óñëîâèåì ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî îáùåíèÿ áèçíåñìåíà,
ðóêîâîäèòåëÿ òðóäîâîãî êîëëåêòèâà, ìåíåäæåðà ÿâëÿåòñÿ çíàíèå èìè ñâîèõ
ñîáñòâåííûõ êîììóíèêàòèâíûõ âîçìîæíîñòåé, óðîâíÿ êîììóíèêàòèâíîé
êîìïåòåíòíîñòè. Èçâåñòíî, ÷òî ÷àùå âñåãî â áèçíåñ èäóò óâåðåííûå â ñåáå
ëþäè, ìíîãèå èç êîòîðûõ ñ÷èòàþò ñåáÿ ñïîñîáíûìè è óñïåøíûìè âî âñåõ
îòíîøåíèÿõ, â òîì ÷èñëå è â îáëàñòè äåëîâîãî îáùåíèÿ. ×àñòî ýòà óâåðåííîñòü
îêàçûâàåòñÿ îáû÷íûì çàáëóæäåíèåì, è ïðåäïðèíèìàòåëü óçíàåò î ñîáñòâåííûõ
êîììóíèêàòèâíûõ ïðîáëåìàõ ïî áåçæàëîñòíûì óäàðàì ñóäüáû.

Äëÿ òîãî, ÷òîáû èçáåæàòü ïîçíàíèÿ ñîáñòâåííûõ êîììóíèêàòèâíûõ
êà÷åñòâ ìåòîäîì �ïðîá è îøèáîê�, íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü âîçìîæíîñòè
ïñèõîäèàãíîñòèêè.

Ïñèõîäèàãíîñòèêà êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
íàó÷íî îðãàíèçîâàííûé ïðîöåññ èçìåðåíèÿ ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ ÷åëîâåêà,
îïðåäåëÿþùèõ åãî ñïîñîáíîñòü ýôôåêòèâíî îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè.

Öåëüþ èçìåðåíèÿ ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå ñòåïåíè ðàçâèòîñòè ñàìîîöåíêè,
ñîöèàëüíîé ÷óâñòâèòåëüíîñòè, îâëàäåíèÿ êîììóíèêàòèâíûìè òåõíèêàìè è
íàâûêàìè ðîëåâîãî ïîâåäåíèÿ îòíîñèòåëüíî ñðåäíåãî óðîâíÿ ïðîÿâëåíèÿ
ýòèõ êà÷åñòâ ñðåäè äåëîâûõ ëþäåé è îöåíêà åãî ãîòîâíîñòè ê ýôôåêòèâíîìó
îáùåíèþ.

Çàäà÷è äèàãíîñòèêè êîìïåòåíòíîñòè ÷åëîâåêà â îáùåíèè:
- èçìåðåíèå è îöåíêà óðîâíÿ ñàìîîöåíêè äåëîâîãî ÷åëîâåêà;
 - èçó÷åíèå ñòåïåíè ðàçâèòîñòè åãî ïåðöåïòèâíûõ âîçìîæíîñòåé;
- îöåíêà ïðî÷íîñòè îâëàäåíèÿ íàâûêàìè öåëåâîãî èñïîëüçîâàíèÿ

êîììóíèêàòèâíûõ òåõíèê;
- èññëåäîâàíèå ñïîñîáíîñòè ìîäèôèöèðîâàòü ñâîå ïîâåäåíèå â

ñîîòâåòñòâèè ñ âûïîëíÿåìîé ðîëüþ;
- îáùàÿ îöåíêà êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè è ãîòîâíîñòè ÷åëîâåêà

ê äåëîâîìó îáùåíèþ;
- èçó÷åíèå ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà îáùèòåëüíîñòü

è ïðîöåññ îáùåíèÿ ÷åëîâåêà;
- âûðàáîòêà ðåêîìåíäàöèé ïî ðàçâèòèþ ñëàáûõ çâåíüåâ êîììóíèêàòèâíîé

êîìïåòåíòíîñòè.
Äëÿ ðåøåíèÿ ïåðå÷èñëåííûõ çàäà÷ ïðèìåíÿþòñÿ ðàçëè÷íûå ìåòîäû:

ñàìîíàáëþäåíèå, îöåíêà ðåçóëüòàòîâ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ, ýêñïåðòíàÿ
îöåíêà, ñàìîîöåíêà êîììóíèêàòèâíîãî ïîâåäåíèÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì
îïðîñíèêîâ, òåñòèðîâàíèå.

3.2. Ïñèõîäèàãíîñòè÷åñêèå ñðåäñòâà îöåíêè óñòàíîâîê,
ìîòèâîâ, îðèåíòàöèé, ñòðàòåãèé, íàâûêîâ ëè÷íîñòè â îáùåíèè

Âàæíåéøóþ ñîñòàâëÿþùóþ ñîáñòâåííîé êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè
� ñàìîîöåíêó - ìîæíî âûÿâèòü ñ ïîìîùüþ ñïåöèàëüíîãî òåñòà-îïðîñíèêà1 .
Òàêîé òåñò-îïðîñíèê ñîñòîèò èç 32 ñóæäåíèé, ïî êîòîðûì âîçìîæíû ïÿòü
âàðèàíòîâ îòâåòîâ. Ñ åãî ïîìîùüþ ìîæíî îïðåäåëèòü ðàçâèòîñòü ñàìîîöåíêè,
îðèåíòèðóÿñü íà òðè âîçìîæíûõ óðîâíÿ åå ðàçâèòèÿ: âûñîêèé, ñðåäíèé è
_____________________________________________________________________________________
Ñì.: Êîâàëåâ Ñ.Â. Ïîäãîòîâêà ñòàðøåêëàññíèêîâ ê ñåìåéíîé æèçíè. Ì., 1991. Ñ. 23-24
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íèçêèé.
Âûñîêèé óðîâåíü ñàìîîöåíêè, ïîëó÷åííûé ïî ðåçóëüòàòàì

ñàìîîáñëåäîâàíèÿ, óêàçûâàåò íà òî, ÷òî ÷åëîâåê íå îòÿãîùåí �êîìïëåêñîì
íåïîëíîöåííîñòè�, ïðàâèëüíî ðåàãèðóåò íà çàìå÷àíèÿ äðóãèõ è ðåäêî
ñîìíåâàåòñÿ â ñâîèõ äåéñòâèÿõ.

Ñðåäíèé óðîâåíü ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî ÷åëîâåê ðåäêî ñòðàäàåò îò
�êîìïëåêñà íåïîëíîöåííîñòè�, àêòèâíî ñòðåìèòñÿ ê îáùåíèþ ñ ëþäüìè è ëèøü
âðåìÿ îò âðåìåíè ñòàðàåòñÿ ïîäëàäèòüñÿ ïîä äðóãèõ.

Íèçêèé óðîâåíü óêàçûâàåò íà òî, ÷òî ÷åëîâåê áîëåçíåííî ïåðåíîñèò
êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ â ñâîé àäðåñ, ñòàðàåòñÿ âñåãäà ñ÷èòàòüñÿ ñ ìíåíèåì
äðóãèõ è ÷àñòî ñòðàäàåò îò íåóâåðåííîñòè â ñâîèõ âîçìîæíîñòÿõ.

Ñàìîîöåíêà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ ìîæåò áûòü âûÿâëåíà ñ ïîìîùüþ
ìåòîäèêè âèçóàëüíîé ïñèõîäèàãíîñòèêè, âàðèàíò êîòîðîé áóäåò ïðèâåäåí íèæå.

Ïåðöåïòèâíûå âîçìîæíîñòè èññëåäóþòñÿ ñ ïîìîùüþ ñâîåîáðàçíîé
áàòàðåè äèàãíîñòè÷åñêèõ ñðåäñòâ, âêëþ÷àþùåé îïðîñíèêè: �Óðîâåíü  Âàøåé
îáùèòåëüíîñòè�,   �×òî ãîâîðÿò Âàì ìèìèêà  è  æåñòû?�, �Óìåíèå èçëàãàòü
ñâîè ìûñëè (ïî Â. Ìàêëåíè)�, �Óìååòå ëè Âû ñëóøàòü (ïî  Â. Ìàêëåíè)�. Îíè
äàþò âîçìîæíîñòü îöåíèòü âàæíåéøèå êîììóíèêàòèâíûå êà÷åñòâà ÷åëîâåêà:
åãî ñïîñîáíîñòü ñòðîèòü òî÷íûé îáðàç ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ, íàöåëåííîñòü,
óñòàíîâêó íà àêòèâíîñòü â äåëîâîì âçàèìîäåéñòâèè, óìåíèå ðåãóëèðîâàòü
ïðîöåññ îáùåíèÿ, êîíòðîëèðîâàòü åãî ýôôåêòèâíîñòü, âûáèðàòü îïòèìàëüíûå
ñòðàòåãèè âçàèìîäåéñòâèÿ  è äð.

Èíòåðåñíóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ èíôîðìàöèþ îá óðîâíå êîììóíèêàòèâíîé
êîìïåòåíòíîñòè äàåò ìåòîäèêà ñóáúåêòèâíîé ñàìîäèàãíîñòèêè, øèðîêî
èñïîëüçóåìàÿ â ðàìêàõ òðåíèíãîâ íàâûêîâ îáùåíèÿ. Îíà ïîçâîëÿåò
ó÷àñòíèêàì ðåàëüíî �ïðî÷óâñòâîâàòü� èçìåíåíèÿ â ñîáñòâåííûõ
ïðåäñòàâëåíèÿõ îá ýôôåêòèâíîì äåëîâîì îáùåíèè, â íàâûêàõ ïðàêòè÷åñêîãî
ðåøåíèÿ òåõ èëè èíûõ êîììóíèêàòèâíûõ ïðîáëåì,  îöåíèòü ñâîè
êîììóíèêàòèâíûå âîçìîæíîñòè â ñðàâíåíèè ñ àíàëîãè÷íûìè êà÷åñòâàìè
äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ è ò.ä. Ôèêñèðóÿ íà êàæäîì ýòàïå òðåíèíãà èçìåíåíèÿ â
ìîòèâàöèîííîé ñôåðå (æåëàíèå îáùàòüñÿ), â àôôåêòèâíîé (óäîâëåòâîðåíèå
îò îáùåíèÿ è ñâîèõ äåéñòâèé), îïåðàöèîíàëüíîé (îâëàäåíèå íàâûêàìè
ðåøåíèÿ êîíêðåòíûõ êîììóíèêàòèâíûõ çàäà÷), ÷åëîâåê íå òîëüêî ïîëó÷àåò
âîçìîæíîñòü îïðåäåëèòü ïóòè è ñïîñîáû ñâîåãî äàëüíåéøåãî
ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ, íî ïðèîáðåòàåò æåëàíèå ýòîãî.

Ïåðå÷èñëåííûå âûøå ìåòîäèêè ïîçâîëÿþò ñ  îïðåäåëåííîé
òî÷íîñòüþ ñóäèòü  î  ñòåïåíè âëàäåíèÿ ÷åëîâåêîì âàæíåéøèìè
êîììóíèêàòèâíûìè òåõíèêàìè ,  íàïðèìåð àêòèâíûì ñëóøàíèåì,
âîçäåéñòâèåì íà ïàðòíåðà â ïðîöåññå îáùåíèÿ. Âïðî÷åì, íàèáîëåå
ýôôåêòèâíûìè ñðåäñòâàìè äèàãíîñòèêè íàâûêîâ  âëàäåíèÿ
êîììóíèêàòèâíûìè òåõíèêàìè è ñõåìàìè ðîëåâîãî ïîâåäåíèÿ ÿâëÿåòñÿ
ñàìîàíàëèç, àíàëèç ðåçóëüòàòîâ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ è ýêñïåðòíàÿ
îöåíêà íàçâàííûõ êà÷åñòâ.

Â ñëó÷àå ïîëó÷åíèÿ íèçêèõ ðåçóëüòàòîâ ïî íåñêîëüêèì ïîêàçàòåëÿì
êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè, èìååò ñìûñë îöåíèòü íåêîòîðûå ñâîè
ëè÷íîñòíûå ïàðàìåòðû, â ÷àñòíîñòè óðîâåíü âûðàæåííîñòè àêöåíòóàöèé
õàðàêòåðà (òåñò Øìèøåêà) è ñòðàòåãèè ïîâåäåíèÿ â êîíôëèêòå (òåñò Òîìàñà).

Ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå ïðè äèàãíîñòè÷åñêîì îáñëåäîâàíèè, ìîãóò
ñâèäåòåëüñòâîâàòü ëèáî î íîðìàëüíîì ðàçâèòèè êîììóíèêàòèâíîé
êîìïåòåíòíîñòè äåëîâîãî ÷åëîâåêà, ëèáî î íåîáõîäèìîñòè êîððåêöèè ýòîãî
ëè÷íîñòíîãî îáðàçîâàíèÿ.
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4. ÒÅÕÍÎËÎÃÈß ÒÎ×ÍÎÃÎ ÂÎÑÏÐÈßÒÈß ÏÀÐÒÍÅÐÀ ÏÎ
ÄÅËÎÂÎÌÓ ÎÁÙÅÍÈÞ

4.1. Ðîëü òî÷íîñòè âîñïðèÿòèÿ ïàðòíåðà â äåëîâîì îáùåíèè

Íåïðåìåííûì óñëîâèåì ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ
ïîñòðîåíèå òî÷íîãî îáðàçà ñèòóàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ è, â ïåðâóþ î÷åðåäü,
îáðàçà ïàðòíåðà. Ïðàêòèêà ïîêàçûâàåò, ÷òî îøèáêè â âîñïðèÿòèè äåëîâîãî
ïàðòíåðà çàêîíîìåðíî âëåêóò çà ñîáîé îøèáêè â âûáîðå ÿçûêà è ñòèëÿ îáùåíèÿ,
ïîðîæäàþò ñáîè âî âçàèìîäåéñòâèè, ñòàâÿò ïîä ñðûâ äåëîâûå ïëàíû. ßðêèì
ëèòåðàòóðíûì ïðèìåðîì òàêîé îøèáêè ìîæíî ñ÷èòàòü çàáëóæäåíèÿ
îðãàíèçàòîðîâ ïîèñêà ñîêðîâèù Ôëèíòà èç ðîìàíà Ð. Ë. Ñòèâåíñîíà �Îñòðîâ
ñîêðîâèù�, ïðèíèìàâøèõ ãðîçó ïèðàòîâ Ñèëüâåðà çà �äîáðÿêà Äæîíà�. Çà ýòó
íåòî÷íîñòü âîñïðèÿòèÿ äåëîâîãî ïàðòíåðà îíè, êàê èçâåñòíî, çàïëàòèëè ñ
ëèõâîé.

Êàæäûé ÷åëîâåê â ïðîöåññå îáùåíèÿ ïðåäñòàåò ïåðåä ïàðòíåðîì êàê
ñëîæíàÿ ñèñòåìà äîñòóïíûõ äëÿ âîñïðèÿòèÿ ñèãíàëîâ, îòðàæàþùèõ åãî
âíóòðåííèé ìèð (öåííîñòíûå îðèåíòàöèè, ñîöèàëüíûå óñòàíîâêè, íàñòðîåíèÿ,
ñàìî÷óâñòâèå, íàìåðåíèÿ, èíòåðåñû, ñòåïåíü èñêðåííîñòè), ñîöèàëüíîå
ïîëîæåíèå (ñîöèàëüíàÿ, ýòíè÷åñêàÿ, êîíôåññèîíàëüíàÿ ïðèíàäëåæíîñòü,
ïðîôåññèÿ, óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ, ñîöèàëüíûé ñòàòóñ â ãðóïïå), ôèçè÷åñêîå
ñîñòîÿíèå (ñîìàòè÷åñêîå çäîðîâüå, óðîâåíü ôèçè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ),
îñîáåííîñòè ïîâåäåíèÿ (ïðèâû÷êè, íàâûêè, ñòåðåîòèïû, ìîäåëè), è äð. Â
êà÷åñòâå òàêèõ ñèãíàëîâ âûñòóïàþò âíåøíèé âèä ÷åëîâåêà, åãî ìèìèêà, æåñòû,
ïîçû, ïðîñòðàíñòâåííîå ðàçìåùåíèå îòíîñèòåëüíî äðóãèõ ëþäåé, ñëîâà,
äåéñòâèÿ, è äð.

Îäíàêî äëÿ ÷åëîâåêà, íå îáëàäàþùåãî íàâûêàìè öåëåíàïðàâëåííîãî
âîñïðèÿòèÿ ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ, âñå ýòè ñèãíàëû ÷àùå âñåãî íè÷åãî íå
çíà÷àò. Ïîýòîìó äåëîâûå ëþäè äîëæíû ñòðåìèòüñÿ ïîñòîÿííî
ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè ïåðöåïòèâíûå âîçìîæíîñòè. Ýòî äîñòèãàåòñÿ ïóòåì
èçó÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé ëèòåðàòóðû, ïðîñìîòðà êèíîôèëüìîâ, íàáëþäåíèÿ
çà ëþäüìè, à òàêæå ó÷àñòèåì â ñïåöèàëüíûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ òðåíèíãàõ.

4.2. Ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû ñîöèàëüíîé ïåðöåïöèè

Âîñïðèÿòèå ÷åëîâåêîì ÷åëîâåêà îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîñðåäñòâîì
ñïåöèàëüíûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ ïðîöåññîâ è äåéñòâèé, ñîñòàâëÿþùèõ
ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû ñîöèàëüíîé ïåðöåïöèè (Â.Ñ. Àãååâ, Ã.Ì. Àíäðååâà,
Ë.À. Ïåòðîâñêàÿ). Ê ÷èñëó îñíîâíûõ ñîöèàëüíî-ïåðöåïòèâíûõ ìåõàíèçìîâ
îòíîñÿò: ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêóþ èäåíòèôèêàöèþ, ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêóþ ðåôëåêñèþ, ýìïàòèþ, äåöåíòðàöèþ, êàóçàëüíóþ àòðèáóöèþ,
ñòåðåîòèïèçàöèþ, ôèçèîãíîìè÷åñêóþ ðåäóêöèþ, èíãðóïïîâîé ôàâîðèòèçì è
äð. Çíàíèå ýòèõ ìåõàíèçìîâ ïîçâîëÿåò äåëîâîìó ÷åëîâåêó ÷åòêî ïðåäñòàâèòü,
÷òî äåëàþò ëþäè äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîíÿòü è ïðàâèëüíî îöåíèòü ïîìûñëû è
ïîñòóïêè äðóãèõ ëþäåé, è ãäå êðîþòñÿ ïðè÷èíû òîãî, ÷òî íàçûâàåòñÿ �îøèáèòüñÿ
â ÷åëîâåêå�.

Âàæíåéøèì ìåõàíèçìîì ïîçíàíèÿ äðóãèõ ëþäåé ÿâëÿåòñÿ ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêàÿ èäåíòèôèêàöèÿ, ïðåäñòàâëÿþùàÿ ñîáîé  ìûñëåííîå
âõîæäåíèå â ïîëå ñîçíàíèÿ è æèçíåííóþ ñèòóàöèþ äðóãîãî ÷åëîâåêà, îöåíêà
ñîáûòèé è ôàêòîâ, öåëåé è ïðîöåññà îáùåíèÿ ñ åãî òî÷êè çðåíèÿ.

Èíûìè ñëîâàìè, äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîíÿòü ïðè÷èíû òåõ èëè èíûõ ïîñòóïêîâ
äåëîâîãî ïàðòíåðà, îöåíèòü èõ íðàâñòâåííîå ñîäåðæàíèå, ñïðîãíîçèðîâàòü
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ïîñëåäóþùèå äåéñòâèÿ, íåîáõîäèìî ìûñëåííî ïîñòàâèòü ñåáÿ íà åãî ìåñòî,
âîéòè â åãî æèçíåííûå îáñòîÿòåëüñòâà, óñâîèòü åãî ëè÷íîñòíûå ñìûñëû.

Äðóãèì  ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèì ìåõàíèçìîì ÿâëÿåòñÿ ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ðåôëåêñèÿ, ñîñòîÿùàÿ â îñîçíàíèè ÷åëîâåêîì òîãî, êàê
îí â äåéñòâèòåëüíîñòè âîñïðèíèìàåòñÿ è îöåíèâàåòñÿ îêðóæàþùèìè ëþäüìè,
âûÿñíåíèå òîãî, êàê äðóãèå ëþäè çíàþò è ïîíèìàþò åãî ëè÷íîñòíûå
îñîáåííîñòè.

Ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ðåôëåêñèÿ � ñëîæíûé è ìíîãîïëàíîâûé
ïðîöåññ óäâîåííîãî çåðêàëüíîãî âçàèìîîòðàæåíèÿ,  âîñïðîèçâåäåíèÿ
ó÷àñòíèêàìè îáùåíèÿ îñîáåííîñòåé äðóã äðóãà. Â íåì ïðîÿâëÿþòñÿ, ïî êðàéíåé
ìåðå,  øåñòü ïîçèöèé, õàðàêòåðèçóþùèõ âçàèìíîå îòîáðàæåíèå ïàðòíåðîâ ïî
îáùåíèþ: ñàì ñóáúåêò, êàêîâ îí åñòü â äåéñòâèòåëüíîñòè;  ñóáúåêò, êàêèì îí
âèäèò ñàìîãî ñåáÿ;  ñóáúåêò, êàêèì îí âèäèòñÿ äðóãîìó; ïàðòíåð, êàêîâ îí â
äåéñòâèòåëüíîñòè; ïàðòíåð, êàêèì îí âèäèòñÿ ñåáå; ïàðòíåð, êàêèì îí âèäèòñÿ
ñóáúåêòó.

Ýìïàòèÿ  ñîñòîèò â ïîñòèæåíèè ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ,
ïðîíèêíîâåíèè,  â÷óâñòâîâàíèè â ïåðåæèâàíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà.

Õîðîøî ðàçâèòûå ýìïàòèéíûå ñïîñîáíîñòè ïîçâîëÿþò ïðåäóãàäûâàòü
ýìîöèîíàëüíûå ðåàêöèè ïàðòíåðîâ ïî îáùåíèþ  â êîíêðåòíûõ ñèòóàöèÿõ.

Ñîöèàëüíî-ïåðöåïòèâíûé ìåõàíèçì äåöåíòðàöèè  âûñòóïàåò
ïñèõîëîãè÷åñêèì ñðåäñòâîì, ïîçâîëÿþùèì ÷åëîâåêó ïðèíèìàòü òî÷êó çðåíèÿ
äðóãîãî, îòîéòè îò ñîáñòâåííîé ýãîöåíòðè÷åñêîé ïîçèöèè. Äîñòàòî÷íûé óðîâåíü
ñôîðìèðîâàííîñòè ýòîãî ìåõàíèçìà äàåò âîçìîæíîñòü ÷åëîâåêó ïîíÿòü è
ïðèçíàòü, ÷òî âîêðóã íåãî æèâóò ëþäè, ñî ñâîèìè èíòåðåñàìè, æåëàíèÿìè,
öåëÿìè, êàðòèíàìè ìèðà, òî÷êàìè çðåíèÿ ïî òåì èëè èíûì âîïðîñàì, è ÷òî
ýòè ïîáóæäåíèÿ è òî÷êè çðåíèÿ òîæå ìîãóò áûòü âåðíûìè.

Êàóçàëüíàÿ àòðèáóöèÿ � ôîðìèðóþùàÿñÿ â ïðîöåññå æèçíè ïðèâû÷êà
ïðèïèñûâàòü îòâåòñòâåííîñòü çà óñïåøíûå è íåóñïåøíûå ñîáûòèÿ ñåáå èëè
äðóãèì ëþäÿì, â çàâèñèìîñòè îò ïîçèöèè ó÷àñòíèêà ñîáûòèé èëè íàáëþäàòåëÿ.
Íåõâàòêà èíôîðìàöèè, íåïîíèìàíèå ïîäëèííûõ ìîòèâîâ ïîâåäåíèÿ äðóãèõ
ëþäåé êîìïåíñèðóåòñÿ ïðèïèñûâàíèåì, ïðèäóìûâàíèåì, ïðèêëàäûâàíèåì
ñâîåãî ïðîøëîãî îïûòà ê åãî èíòåðïðåòàöèè.

Êàæäûé ÷åëîâåê ñòðåìèòñÿ æèòü â ïîíÿòíîì åìó ìèðå. Ïîýòîìó îí
ñòàðàåòñÿ îáúÿñíèòü ñåáå ñàìîìó ïðè÷èíû çíà÷èìûõ äëÿ íåãî ÿâëåíèé è
ñîáûòèé, â òîì ÷èñëå ïðè÷èíû óñïåõîâ, äîñòèæåíèé, ïðîñ÷åòîâ è íåóäà÷, êàê
ñîáñòâåííûõ, òàê è äðóãèõ ëþäåé. Ïðè ýòîì èìååò ìåñòî ñâîåîáðàçíàÿ
àñèììåòðèÿ ïðè ïðèïèñûâàíèè ïðè÷èííîñòè ñâîèõ è ÷óæèõ äîñòèæåíèé.
Íàïðèìåð, ñâîè óñïåõè, ÷àùå âñåãî, îáúÿñíÿþòñÿ ëè÷íûìè âîçìîæíîñòÿìè,
à óñïåõè äðóãèõ ëþäåé � âíåøíèìè îáñòîÿòåëüñòâàìè, ñâîè íåóäà÷è �
âíåøíèìè óñëîâèÿìè, íåóäà÷è äðóãèõ � èõ ëè÷íûìè êà÷åñòâàìè.

Èíãðóïïîâîé ôàâîðèòèçì êàê ñîöèàëüíî-ïåðöåïòèâíûé ìåõàíèçì
çàêëþ÷àåòñÿ â òåíäåíöèè áëàãîïðèÿòñòâîâàíèÿ â âîñïðèÿòèè, îöåíî÷íûõ
ñóæäåíèÿõ è ïîâåäåíèè ÷ëåíàì ñîáñòâåííîé ãðóïïû (ýòíè÷åñêîé,
êîíôåññèîíàëüíîé, ñîöèàëüíîé, ïðîôåññèîíàëüíîé è ò.ä.) â ïðîòèâîâåñ, à
èíîãäà è â ïðÿìîé óùåðá ÷ëåíàì íåêîòîðûõ äðóãèõ ãðóïï. Çàäåéñòâîâàíèå
ýòîãî ìåõàíèçìà âåäåò ê òîìó, ÷òî ïðåäñòàâèòåëü îïðåäåëåííîé ãðóïïû,
ïîïàâøåé â ñèëó ðàçëè÷íûõ îáñòîÿòåëüñòâ â  ÷èñëî �íåñèìïàòè÷íûõ� èëè
êîíêóðåíòíûõ, ïî÷òè àâòîìàòè÷åñêè âîñïðèíèìàåòñÿ â íåãàòèâíîì ñâåòå.

Ôèçèîãíîìè÷åñêàÿ ðåäóêöèÿ êàê ìåõàíèçì ñîöèàëüíîãî âîñïðèÿòèÿ
îáóñëîâëèâàåò âûâåäåíèå âíóòðåííèõ, ïñèõîëîãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê
÷åëîâåêà èç åãî âíåøíåãî îáëèêà. Òàê, ëþäåé ñ óçêèì ëáîì, ìàññèâíîé
÷åëþñòüþ è �îñòðûì� âçãëÿäîì ìíîãèå ëþäè àâòîìàòè÷åñêè íàäåëÿþò
ïðåñòóïíûìè íàêëîííîñòÿìè, íèçêèì èíòåëëåêòîì è äð. Èçâåñòíûé
èòàëüÿíñêèé ïñèõèàòð è êðèìèíàëèñò  ×. Ëîìáðîçî, âèäèìî íàõîäÿñü ïîä
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âëàñòüþ äàííîãî ïñèõîëîãè÷åñêîãî ìåõàíèçìà, ïðåäëîæèë êëàññèôèêàöèþ
òèïîâ ïðåñòóïíèêîâ, âî ìíîãîì áàçèðóþùóþñÿ  íà âíåøíåì âèäå ëþäåé.

Çíàÿ òî, êàê ôîðìèðóåòñÿ îòíîøåíèå ê îêðóæàþùèì, â òîì ÷èñëå ê
ïàðòíåðàì, äåëîâîé ÷åëîâåê ìîæåò êîððåêòèðîâàòü òî÷íîñòü èõ âîñïðèÿòèÿ.
Ðóêîâîäèòåëü, ìåíåäæåð, ïðåæäå ÷åì âûíåñòè òî èëè èíîå ñóæäåíèå î
÷åëîâåêå, åãî êîíêðåòíîì ïîñòóïêå, âûñêàçûâàíèè, äîëæåí çàäàòü ñåáå
íåñêîëüêî âîïðîñîâ, íàïðèìåð: �À ÷òî ÿ äåëàë áû íà åãî ìåñòå â ýòîé
ñèòóàöèè?�, �À êàê ÿ ÷óâñòâîâàë áû ñåáÿ íà åãî ìåñòå?�, �Êàê ÿ ðàçãîâàðèâàë
áû ñ íà÷àëüíèêîì, åñëè áû, êàê è îí �?�,  �À íå îòíîøóñü ëè ÿ ê íåìó òàê,
ïîòîìó ÷òî�?�, �Ìîæåò áûòü â åãî ðàññóæäåíèÿõ åñòü ñìûñë?�, è ò.ï.

4.3. Îøèáêè è ýôôåêòû ïðè ïîñòðîåíèè îáðàçà äðóãîãî

Ïðè âîñïðèÿòèè ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ âîçìîæíû îøèáêè, âëåêóùèå çà
ñîáîé èñêàæåíèÿ â åãî îáðàçå, êîòîðûå îêàçûâàþò ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà
îòíîøåíèå ê íåìó. Â ïñèõîëîãèè ýòè îøèáêè ÷àñòî íàçûâàþò ýôôåêòàìè.
Ýôôåêòû è îøèáêè âîçíèêàþò ïðè äåôèöèòå èíôîðìàöèè èëè ïðè íåóìåíèè
äåëîâîãî ÷åëîâåêà ïîëüçîâàòüñÿ åþ.

Íàèáîëüøèé èíòåðåñ äëÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà ïðåäñòàâëÿþò ýôôåêòû
ïåðâè÷íîñòè, íîâèçíû, îðåîëà, ãàëî-ýôôåêò, ýôôåêòû êàóçàëüíîé àòðèáóöèè,
îøèáêè ïðîåêöèè è êîíòðàñòà.

Ýôôåêò ïåðâè÷íîñòè ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïåðâàÿ èíôîðìàöèÿ, ïîëó÷àåìàÿ
î íåçíàêîìîì ÷åëîâåêå, ïåðâîå âïå÷àòëåíèå î íåì, èìåþò ðåøàþùåå çíà÷åíèå
äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ îòíîøåíèÿ ê íåìó. Èññëåäîâàòåëè ïðîöåññîâ ñîöèàëüíîé
ïåðöåïöèè óêàçûâàþò íà òî, ÷òî ïî ñóùåñòâó ñóáúåêòèâíûé îáðàç ïàðòíåðà ïî
äåëîâîìó îáùåíèþ, ýìîöèîíàëüíàÿ îöåíêà åãî ôîðìèðóþòñÿ â ïåðâûå 15
ñåêóíä êîíòàêòà. Îäíàêî èìåííî â ýòîò ìîìåíò âðåìåíè ÷åëîâåê ìîæåò
íàõîäèòüñÿ â íåñâîéñòâåííîì åìó ñîñòîÿíèè. Â ïîñëåäíèå ìèíóòû ïåðåä
âñòðå÷åé ñ íèì ìîãëè ïðîèçîéòè ñîáûòèÿ, âûáèâøèå åãî èç êîëåè. Ïîýòîìó,
ñòðåìÿñü ñîçäàòü òî÷íûé ïñèõîëîãè÷åñêèé ïîðòðåò äåëîâîãî ïàðòíåðà, íå
ñëåäóåò ïîëàãàòüñÿ èñêëþ÷èòåëüíî íà ïåðâûå âïå÷àòëåíèÿ.

Ýôôåêò íîâèçíû ïðîÿâëÿåòñÿ â òîì, ÷òî ïîñëåäíÿÿ èíôîðìàöèÿ î õîðîøî
çíàêîìîì ÷åëîâåêå ñóùåñòâåííî âëèÿåò íà îáùåå âïå÷àòëåíèå î íåì. Íåðåäêî
òàêàÿ èíôîðìàöèÿ ñëóæèò ïðè÷èíîé äëÿ êîðåííîãî èçìåíåíèÿ îòíîøåíèÿ ê
÷åëîâåêó. Çäåñü ñåðüåçíîé îøèáêîé ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî ïðè ïîíèìàíèè äàííîé
èíôîðìàöèè çà÷àñòóþ íå ó÷èòûâàþòñÿ ïðîøëûå çíàíèÿ, âïå÷àòëåíèÿ,
îòíîøåíèÿ ê ïàðòíåðó, åãî çàñëóãè â íàëàæèâàíèè äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.

Ýôôåêò îðåîëà îòðàæàåò ñâîéñòâî ëþäåé â óñëîâèÿõ äåôèöèòà
èíôîðìàöèè î ÷åëîâåêå ðàñïðîñòðàíÿòü îáùåå âïå÷àòëåíèå î íåì íà
âîñïðèÿòèå åãî êîíêðåòíûõ ïîñòóïêîâ è ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ. Îðåîë ìîæåò
áûòü êàê ïîëîæèòåëüíûì, òàê è îòðèöàòåëüíûì. Ïðè ïîëîæèòåëüíîì îðåîëå,
êîãäà ïåðâîå âïå÷àòëåíèå î ïàðòíåðå áëàãîïðèÿòíî, åãî îòäåëüíûì ÷åðòàì,
ïîñòóïêàì, äåéñòâèÿì íà÷èíàåò ïðèäàâàòüñÿ èñêëþ÷èòåëüíî ïîëîæèòåëüíîå
çíà÷åíèå. È, íàîáîðîò, ïðè íåãàòèâíîì ïåðâîì âïå÷àòëåíèè î ÷åëîâåêå â
ïîñëåäóþùåì äàæå ïîëîæèòåëüíûå åãî êà÷åñòâà è ïîñòóïêè èëè íå çàìå÷àþòñÿ,
èëè îöåíèâàþòñÿ íåãàòèâíî, èëè àêöåíò äåëàåòñÿ íà èìåþùèåñÿ íåäîñòàòêè.

Ãàëî-ýôôåêò ïðîÿâëÿåòñÿ â òåíäåíöèè ðàñïðîñòðàíÿòü âïå÷àòëåíèå îò
îòäåëüíûõ êà÷åñòâ è ÷åðò ïîâåäåíèÿ ÷åëîâåêà íà îöåíêó åãî ëè÷íîñòè â öåëîì.
Ê ïðèìåðó, ýëåãàíòíîñòü, îáõîäèòåëüíîñòü, ïðåäóïðåäèòåëüíîñòü, âíåøíÿÿ
ñèìïàòè÷íîñòü, ìîãóò àññîöèèðîâàòüñÿ ñ ïîðÿäî÷íîñòüþ, ÷åñòíîñòüþ,
áëàãîðîäñòâîì. Ïðàêòèêà æå ïîêàçûâàåò, ÷òî âíåøíåå ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà
äàëåêî íå âñåãäà îòðàæàåò åãî èñòèííûå æåëàíèÿ, ñîñòîÿíèÿ, ëè÷íîñòíûå
ñìûñëû.

Ýôôåêòû êàóçàëüíîé àòðèáóöèè (ïðèïèñûâàíèÿ ïðè÷èííîñòè) ïðîÿâëÿþòñÿ
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â òåíäåíöèè îöåíèâàòü ñâîè è ÷óæèå äîñòèæåíèÿ è íåóäà÷è ñ èñïîëüçîâàíèåì
ðàçëè÷íûõ êðèòåðèåâ.

Âûøå óæå ãîâîðèëîñü î òîì, ÷òî ëþäè ñêëîííû ÷àùå âñåãî îòíîñèòü
ñîáñòâåííûå äîñòèæåíèÿ íà ñ÷åò ëè÷íûõ ñïîñîáíîñòåé (�ß äîáèëñÿ!�), à óñïåõè
äðóãèõ ëþäåé � íà ñ÷åò âíåøíèõ óñëîâèé (�Åìó ïîâåçëî�, �Êàê óäà÷íî ñëîæèëèñü
îáñòîÿòåëüñòâà!�). È, íàïðîòèâ, ñâîè ïðîáëåìû ëþäè ñòðåìÿòñÿ îáúÿñíèòü
âíåøíèìè ôàêòîðàìè (�Ìíå ïîìåøàëè�), à íåóäà÷è äðóãèõ � èõ âíóòðåííèìè
êà÷åñòâàìè (�Îí íå ñìîã�).

Îøèáêà ïðîåêöèè çàêëþ÷àåòñÿ â ñòðåìëåíèè îáúÿñíèòü ïîâåäåíèå äðóãîãî
÷åëîâåêà ïóòåì ïðèïèñûâàíèÿ åìó ñâîèõ ñîáñòâåííûõ îñîçíàâàåìûõ è
íåîñîçíàâàåìûõ ïîáóæäåíèé.

Îøèáêà êîíòðàñòà ïðîÿâëÿåòñÿ â ñòðåìëåíèè îöåíèâàòü âñåõ ëþäåé, èõ
ïîñòóïêè è ñëîâà ëèáî â áåëûõ, ëèáî â ÷åðíûõ òîíàõ.

Äåëîâîìó ÷åëîâåêó ñëåäóåò çíàòü, ÷òî ïåðå÷èñëåííûå îøèáêè âîñïðèÿòèÿ
è ïîíèìàíèÿ ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ ïðîÿâëÿþòñÿ íåçàìåòíî, íà
ïîäñîçíàòåëüíîì óðîâíå. Ïîýòîìó ñîçäàåòñÿ èëëþçèÿ, ÷òî îòíîøåíèå ê
ñîáåñåäíèêó ñôîðìèðîâàëîñü ñ ó÷åòîì âñåõ �çà� è �ïðîòèâ�.

×òîáû èçáåæàòü îäíîñòîðîííåãî, ïðåäâçÿòîãî îòíîøåíèÿ ê äåëîâîìó
ïàðòíåðó, íåîáõîäèìî óìåòü ñâîåâðåìåííî îáíàðóæèâàòü ïðîÿâëåíèå
ïåðå÷èñëåííûõ ñîöèàëüíî-ïåðöåïòèâíûõ ýôôåêòîâ è áëîêèðîâàòü èõ
äåéñòâèå. Äëÿ ýòîãî â ïðîöåññå äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ íåîáõîäèìî
ñèñòåìàòè÷åñêè çàäàâàòü ñåáå âîïðîñû òèïà: �Ïî÷åìó ÿ òàê ê íåìó îòíîøóñü?�,
�Ïðàâèëüíî ëè ÿ îöåíèâàþ åãî?�, �Íå îøèáàþñü ëè ÿ?� è ò.ï.

4.4. Ïðèåìû è ïðàâèëà ïîñòðîåíèÿ òî÷íîãî îáðàçà
ïàðòíåðà ïî âçàèìîäåéñòâèþ

Óìåíèå áèçíåñìåíà, ìåíåäæåðà, ðóêîâîäèòåëÿ òðóäîâîãî êîëëåêòèâà ïî
âíåøíèì ïðîÿâëåíèÿì ÷åëîâåêà (ñëîâàì, ìèìèêå, æåñòàì, ïîçàì, ïîõîäêå è
äð.) �ïðîñ÷èòûâàòü� èõ ïñèõè÷åñêèå ñîñòîÿíèÿ, íàìåðåíèÿ, âûÿâëÿòü
ðàññîãëàñîâàíèÿ â êîììóíèêàòèâíûõ äåéñòâèÿõ ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì
óñëîâèåì äîñòèæåíèÿ öåëåé äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ, îñîáåííî ñ
íåäîñòàòî÷íî çíàêîìûìè ëþäüìè.

Èìåþòñÿ ëè íàó÷íûå îñíîâàíèÿ äëÿ òàêîãî ðîäà äèàãíîñòèêè äåëîâîãî
ïàðòíåðà? Ó÷åíûìè óñòàíîâëåíî, ÷òî ñóùåñòâóåò ðåàëüíàÿ âîçìîæíîñòü
ïîëó÷àòü äîñòîâåðíóþ èíôîðìàöèþ î ñîñòîÿíèè âíóòðåííåãî ìèðà ÷åëîâåêà
ïî åãî âíåøíèì ïðîÿâëåíèÿì. Äëÿ ýòîãî èìåþòñÿ ñëåäóþùèå ïðåäïîñûëêè.

Äîêàçàíî, ÷òî ïñèõèêà è òåëî ÷åëîâåêà âçàèìîäåéñòâóþò ïî ïðèíöèïó:
�Âñå âíóòðåííåå îòðàæàåòñÿ âî âíåøíåì, âñå âíåøíåå âëèÿåò íà âíóòðåííåå�.
Ëþáûå ïåðåæèâàíèÿ ÷åëîâåêà òàê èëè èíà÷å ïðîÿâëÿþòñÿ â åãî âíåøíåì
îáëèêå, ìèìèêå, æåñòàõ, ïîçàõ, èíòîíàöèÿõ ãîëîñà è äð. Ðåçóëüòàòû ðÿäà
èññëåäîâàíèé ïîêàçûâàþò, ÷òî â ïðîöåññå îáùåíèÿ áîëåå 65% èíôîðìàöèè
î ïàðòíåðàõ ïîëó÷àåòñÿ ïîñðåäñòâîì íàáëþäåíèÿ çà íèìè, à íå ïóòåì
âûñëóøèâàíèÿ èõ ñîîáùåíèé.

Ñëîâà ÷åëîâåêà � ýòî ÷àùå âñåãî ïëîä åãî ñîçíàíèÿ, ðåçóëüòàò îöåíêè è
ïðîãíîçèðîâàíèÿ ñèòóàöèè îáùåíèÿ, ðàáîòû �âíóòðåííåé öåíçóðû�, òîãäà êàê
äâèæåíèÿ ìèìè÷åñêîé ìóñêóëàòóðû, òåëà � ïðîåêöèÿ ïîäñîçíàòåëüíûõ
ïðîöåññîâ.

Ðå÷ü è òåëîäâèæåíèÿ ÷åëîâåêà â îäíî è òî æå âðåìÿ ìîãóò äàâàòü
íàáëþäàòåëþ ðàçíóþ, ïîðîé ïðîòèâîïîëîæíóþ ïî çíà÷åíèþ, èíôîðìàöèþ. Åñëè
â ñëîâàõ âûðàæàåòñÿ òî, ÷òî ÷åëîâåêó õîòåëîñü áû ñêàçàòü, â æåñòàõ è ìèìèêå
� òî, ÷òî îí ðåàëüíî èñïûòûâàåò, ïåðåæèâàåò, ÷åì ïîáóæäàåòñÿ è íà ÷òî
íàäååòñÿ.

Ðàññîãëàñîâàíèå ìåæäó ñîäåðæàíèåì ðå÷è è æåñòîâ ïàðòíåðà ïî
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îáùåíèþ ìîæåò ñòàòü âèäèìûì äëÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà ïî íåñêîëüêèì
ïðè÷èíàì.

Âî-ïåðâûõ, óñòàíîâëåíî, ÷òî  ÷åëîâåê ñïîñîáåí ñîçíàòåëüíî
êîíòðîëèðîâàòü (äåðæàòü â ïîëå âíèìàíèÿ) â ñðåäíåì 7±2 îáúåêòà. Â ïðîöåññå
îáùåíèÿ äåëîâîé ïàðòíåð, åñëè äàæå îí ñêëîíåí êîíòðîëèðîâàòü ñâîå
ïîâåäåíèå, âûíóæäåí ñëåäèòü çà ñëîâàìè è æåñòàìè ñîáåñåäíèêà,
ðåãóëèðîâàòü ñâîè ìèìèêó è ïàíòîìèìèêó, ðåàãèðîâàòü íà ñîáûòèÿ,
ïðîèñõîäÿùèå âîêðóã è ò.ï.

Êðîìå ýòîãî, îí ìîæåò îäíîâðåìåííî óïðàâëÿòü ëèøü äâóìÿ-òðåìÿ
îáúåêòàìè ñâîåãî òåëà (íàïðèìåð, âûðàæåíèåì ëèöà, æåñòèêóëÿöèåé ðóê). Â
ëþáîì ñëó÷àå èç-ïîä ñîçíàòåëüíîãî êîíòðîëÿ âûïàäàþò äðóãèå ÷àñòè òåëà
(íàïðèìåð, íîãè, êîðïóñ òåëà è äð.).  Â ñëó÷àå âîëíåíèÿ, èìåþùåãî ìåñòî
òîãäà, êîãäà ÷åëîâåê ïûòàåòñÿ ïðåäúÿâèòü äåçèíôîðìàöèþ, ââåñòè â
çàáëóæäåíèå äåëîâîãî ïàðòíåðà, ìàíèïóëèðîâàòü èì, èìåííî òå ýëåìåíòû
òåëà ÷åëîâåêà, êîòîðûå íàõîäÿòñÿ âíå ñîçíàòåëüíîãî êîíòðîëÿ, âûäàþò åãî
íåèñêðåííîñòü èëè çëîé óìûñåë.

Âî-âòîðûõ, èçâåñòíî, ÷òî ðå÷üþ è íåãàòèâíûìè ïåðåæèâàíèÿìè
(âîëíåíèåì, áåñïîêîéñòâîì, ñòðàõîì è äð.) óïðàâëÿþò ðàçíûå ïîëóøàðèÿ êîðû
ãîëîâíîãî ìîçãà ÷åëîâåêà. Ðå÷üþ � ëåâîå, íåãàòèâíûìè ïåðåæèâàíèÿìè �
ïðàâîå. Ïîýòîìó â îáñòàíîâêå, êîãäà îäíîâðåìåííî ðåàëèçóþòñÿ êàê áû äâà
êîíòóðà îáùåíèÿ (âèäèìûé è ñêðûòûé), êîãäà ïîòîê ïîäëåæàùåé êîíòðîëþ
èíôîðìàöèè ðåçêî âîçðàñòàåò, ìîãóò ïîÿâëÿòüñÿ ðàññîãëàñîâàíèÿ â ðàáîòå
ïîëóøàðèé êîðû ãîëîâíîãî ìîçãà è â ðåãóëèðóåìûõ èìè ôóíêöèÿõ. Òàêîå
ðàññîãëàñîâàíèå íàçûâàåòñÿ íåêîíãðóýíòíîñòüþ.

Íàèáîëåå âàæíûìè èñòî÷íèêàìè ïñèõîëîãè÷åñêîé èíôîðìàöèè î ïàðòíåðå
ÿâëÿþòñÿ: ðàáîòà ìèìè÷åñêîé ìóñêóëàòóðû ëèöà, öâåò êîæíûõ ïîêðîâîâ, ðàáîòà
îêîëîãëàçíîé ìûøöû è ñõåìû äâèæåíèÿ çðà÷êîâ, õàðàêòåð æåñòîâ, ïîëîæåíèå
òåëà â ïðîñòðàíñòâå (íàïðàâëåíèå ðàçâîðîòà, óãîë íàêëîíà, íàïðÿæåííîñòü,
ñêîâàííîñòü), äèñòàíöèîííàÿ ïîçèöèÿ ïàðòíåðà, òåìáð ãîëîñà, òåìï è ðèòì
ðå÷è è äð.

Î ãîòîâíîñòè äåëîâîãî ïàðòíåðà âåñòè îòêðûòûé, ðàâíûé è ÷åñòíûé äèàëîã
â îïðåäåëåííîé ìåðå ìîãóò ñâèäåòåëüñòâîâàòü: ñèììåòðè÷íàÿ ìèìèêà;
èñêðåííÿÿ óëûáêà (óãîëêè ãóá ïðèïîäíÿòû, âîêðóã ãëàç � ìîðùèíêè); îòêðûòûå
æåñòû (æåñòû áåç ïåðåêðåùèâàíèé ðóê è íîã, ñ îòêðûòûìè è äîñòóïíûìè äëÿ
íàáëþäåíèÿ ëàäîíÿìè), ïðÿìîé âçãëÿä, îáðàùåííîñòü êîðïóñà òåëà â ñòîðîíó
ñîáåñåäíèêà, âíèìàòåëüíîå ñëóøàíèå (êèâàíèå ãîëîâîé, ïîääàêèâàíèå,
çàäàâàíèå âîïðîñîâ è äð.), ñòðåìëåíèå ïðèáëèçèòüñÿ ê ïàðòíåðó íà äèñòàíöèþ
1-1,5 ìåòðà è äð.

Â îáùåì ïîòîêå èíôîðìàöèè, ïîñòóïàþùåé îò ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó
îáùåíèþ, íàèáîëåå âàæíûìè ÿâëÿþòñÿ óêàçàíèÿ íà åãî íåèñêðåííîñòü,
�äâîéíóþ èãðó�, íå÷åñòíîñòü. Àáñîëþòíî òî÷íûå ñâåäåíèÿ î òàêîé ïîçèöèè
ñîáåñåäíèêà ìîæíî ïîëó÷èòü ëèøü ïîñëå òîãî, êàê îí ñîâåðøèò êîíêðåòíûå
íåáëàãîâèäíûå ïîñòóïêè èëè çàÿâèò î æåëàíèè ñîâåðøèòü èõ.  Òîãäà êàê î
íåãàòèâíûõ ýìîöèîíàëüíûõ ïåðåæèâàíèÿõ, ñîïóòñòâóþùèõ òàêîé ïîçèöèè
ïàðòíåðà, ìîæíî äîãàäûâàòüñÿ ïî íàëè÷èþ â åãî ïîâåäåíèè âûðàæåííîé
íåêîíãðóýíòíîñòè. Ýôôåêòèâíîñòü ðåøåíèÿ çàäà÷è îáíàðóæåíèÿ
íåèñêðåííîñòè ïîâûøàåòñÿ òîãäà, êîãäà äëÿ åå âûïîëíåíèÿ ïðèìåíÿþòñÿ
ñïåöèàëüíûå ïðèåìû, ñïîñîáû è òåõíèêè.

Òåõíèêà âûÿâëåíèÿ íåèñêðåííîñòè ïàðòíåðà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ñîâîêóïíîñòü ïðèåìîâ, ïîçâîëÿþùèõ îáíàðóæèòü ðàññîãëàñîâàíèå
âåðáàëüíîãî è íåâåðáàëüíîãî ïîâåäåíèÿ (íåêîíãðóýíòíîñòü) ïàðòíåðà ïî
îáùåíèþ, èñïîëüçîâàíèå èì æåñòîâ ëæè, ñòðàòåãèé êîíñòðóèðîâàíèÿ
èíôîðìàöèè, ïåðåæèâàíèå ýìîöèîíàëüíîãî äèñêîìôîðòà, äîïóùåíèå
ëîãè÷åñêèõ îøèáîê â âåðáàëüíûõ ñîîáùåíèÿõ.    Êàêîâû ýòè ïðèåìû?
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1. Íåêîíãðóýíòíîñòü îáíàðóæèâàåòñÿ ïðåæäå âñåãî ïóòåì âûÿâëåíèÿ è
ôèêñàöèè ðàçëè÷íûõ �ìèêðîñþæåòîâ�, èìåþùèõ ìåñòî â ôóíêöèîíèðîâàíèè
âåãåòàòèâíîé íåðâíîé ñèñòåìû. Ýòî ìîãóò áûòü åäâà çàìåòíûå ìèêðîäâèæåíèÿ
(ïîäåðãèâàíèÿ, äðîæàíèå, âèäèìîå íàïðÿæåíèå è äð.) ìèìè÷åñêîé ìóñêóëàòóðû
ëèöà, ó÷àùåííîå ìèãàíèå è äûõàíèå, ïîêðàñíåíèå èëè ïîáëåäíåíèå êîæíûõ
ïîêðîâîâ, ñîêðàùåíèå çðà÷êîâ, íàðóøåíèå ñèììåòðè÷íîñòè ìèìèêè,
ãëîòàòåëüíûå äâèæåíèÿ (ñâèäåòåëüñòâóþùèå î ïåðåñûõàíèè âî ðòó),
ïîâûøåííîå ïîòîîòäåëåíèå è äð.

2. Ëîæü âûÿâëÿåòñÿ ìåòîäîì àíàëèçà æåñòîâ, è â ïåðâóþ î÷åðåäü, æåñòîâ
íåèñêðåííîñòè è ñàìîèçîëÿöèè.

Æåñòû íåèñêðåííîñòè õàðàêòåðèçóþòñÿ ñòðåìëåíèåì ÷åëîâåêà ñïðÿòàòü
îò âèçóàëüíîãî êîíòðîëÿ îêðóæàþùèõ êèñòè ðóê è ïðèêðûòü ðîò. Òî åñòü æåñòû
ïî òèïó �ðóêè â êàðìàíàõ�, �ðóêè, ñïðÿòàííûå çà ñïèíîé�, �÷àñòè÷íîå èëè ïîëíîå
ïðèêðûâàíèå ëàäîíüþ ðòà�, ÷àùå âñåãî ñâèäåòåëüñòâóþò î ñòðåìëåíèè
îáåñïå÷èòü óñèëåííûé êîíòðîëü çà ñâîåé ðå÷üþ è æåñòàìè, áîÿçíüþ
�ïðîãîâîðèòüñÿ�, �ïðîÿâèòüñÿ�.

Çàêðûòûå æåñòû îòëè÷àþòñÿ ðàçíîîáðàçíûìè ïåðåêðåùèâàíèÿìè ðóê è
íîã ÷åëîâåêà. Ïåðåêðåùèâàíèå ðóê ìîæåò áûòü ïîëíûì è ÷àñòè÷íûì,
îñóùåñòâëÿòüñÿ íà óðîâíè ãðóäè, æèâîòà, çà ñïèíîé. Òàêèå æåñòû îòðàæàþò
æåëàíèå âûñòàâèòü ñâîåîáðàçíóþ çàùèòó îò òåêóùåé ñèòóàöèè îáùåíèÿ è ìîãóò
ñâèäåòåëüñòâîâàòü îá óòðàòå èíòåðåñà ê îáùåíèþ, îá îùóùåíèè äèñêîìôîðòà,
î íàðàñòàíèè íåïðèÿòíûõ îùóùåíèé.

3. Îäíèì èç îñíîâíûõ ñïîñîáîâ âûÿâëåíèÿ íåèñêðåííîñòè ÿâëÿåòñÿ
íàáëþäåíèå çà ñõåìîé äâèæåíèÿ çðà÷êîâ ÷åëîâåêà â ïðîöåññå ïåðåðàáîòêè
èì èíôîðìàöèè. Ïñèõîëîãàìè óñòàíîâëåíî, ÷òî ÷åëîâåê ïî-ðàçíîìó
ïåðåðàáàòûâàåò çíàêîìóþ è íåçíàêîìóþ (êîíñòðóèðóåìóþ, âîîáðàæàåìóþ,
ñî÷èíÿåìóþ) èíôîðìàöèþ è ÷òî ýòî ðàçëè÷èå îòðàæàåòñÿ â ñõåìå äâèæåíèÿ
çðà÷êîâ ãëàç. Âûÿâëåíû òàê íàçûâàåìûå �ãëàçíûå ñèãíàëû äîñòóïà�,
ïîçâîëÿþùèå óñòàíîâèòü, êàêîé õàðàêòåð íîñèò èíôîðìàöèÿ,
ïåðåðàáàòûâàåìàÿ ÷åëîâåêîì â äàííûé ìîìåíò. Ýòî äåëàåòñÿ ñëåäóþùèì
îáðàçîì. Ãëàç ÷åëîâåêà, ñìîòðÿùåãî íà íàáëþäàòåëÿ ìûñëåííî äåëèòñÿ äâóìÿ
ïàðàëëåëüíûìè è äâóìÿ âåðòèêàëüíûìè ëèíèÿìè íà 9 ñåêòîðîâ. Ñ÷èòàåòñÿ,
÷òî åñëè â ìîìåíò ïåðåðàáîòêè òîé èëè èíîé èíôîðìàöèè çðà÷îê íàõîäèòñÿ â
ëåâîì âåðõíåì èëè â ëåâîì ñðåäíåì îò íàáëþäàòåëÿ ñåêòîðàõ, ÷åëîâåê
ðàáîòàåò ñ èíôîðìàöèåé, êîòîðóþ ðàíåå íå èìåë è êîòîðóþ òåïåðü âûíóæäåí
êîíñòðóèðîâàòü, ñîçäàâàòü.

4. Íà ïñèõîëîãè÷åñêóþ íåãîòîâíîñòü ïàðòíåðà îáùàòüñÿ â ïîëíîé ìåðå
îòêðûòî è èñêðåííå óêàçûâàþò òàêæå åãî ñòðåìëåíèå èçáåãàòü ïðÿìîãî êîíòàêòà
ãëàçàìè, íåîäíîêðàòíîå îòâåäåíèå ãëàç â ñòîðîíó, âçãëÿäû èñêîñà, îòñóòñòâèå
ìîðùèíîê âîêðóã ãëàç ïðè óëûáêå.

5. Âàæíóþ èíôîðìàöèþ î ñòåïåíè èñêðåííîñòè ïàðòíåðà äàåò íàáëþäåíèå
çà ñèììåòðè÷íîñòüþ åãî ìèìè÷åñêèõ è âûðàçèòåëüíûõ æåñòîâûõ äâèæåíèé.
Äîêàçàíî, ÷òî íåãàòèâíûå ýìîöèè ÷àùå âñåãî ïðîÿâëÿþòñÿ âíåøíå
íåñèììåòðè÷íî. Ýòî äàëî îñíîâàíèå ñïåöèàëèñòàì ñôîðìóëèðîâàòü
ñâîåîáðàçíûé çàêîí ýìîöèîíàëüíîé àñèììåòðèè, íàçâàííûé �ïðàâèëîì ëåâîé
ñòîðîíû�.  Ïðàâèëî ëåâîé ñòîðîíû ãëàñèò: �Òî, ÷òî ÷åëîâåê ñòðåìèòñÿ ïîêàçàòü
ïàðòíåðó ïî îáùåíèþ, îòðàæàåòñÿ íà ïðàâîé ñòîðîíå åãî ëèöà è òåëà, à òî,
÷òî îí ðåàëüíî èñïûòûâàåò � íà ëåâîé�. Â îñíîâå ýòîãî ôåíîìåíà ëåæèò
ôóíêöèîíàëüíàÿ àñèììåòðèÿ ìîçãà. Ïðàâîå ïîëóøàðèå êîðû ãîëîâíîãî ìîçãà,
óïðàâëÿþùåå íåãàòèâíûìè ïåðåæèâàíèÿìè ÷åëîâåêà, îòâå÷àåò çà äâèæåíèå
ëåâîé ÷àñòè òåëà, à ëåâîå ïîëóøàðèå, êóðèðóþùåå ðå÷ü, ìûøëåíèå, óïðàâëÿåò
ïðàâîé ïîëîâèíîé òåëà. Ïîýòîìó äåëîâîé ÷åëîâåê äîëæåí îñîáåííî òùàòåëüíî
ôèêñèðîâàòü ïðîÿâëåíèå ýìîöèé íà ëåâîé ñòîðîíå ëèöà, îòñëåæèâàòü
íåðâîçíûå äâèæåíèÿ ëåâîé ðóêîé è íîãîé.
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6. Î íåãàòèâíûõ ïåðåæèâàíèÿõ ÷åëîâåêà ìîãóò ñâèäåòåëüñòâîâàòü
ìåòàëëè÷åñêèé òåìáð ãîëîñà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ, �ðâàíûé� ðèòì åãî ðå÷è,
ïîâûøåíèå ãðîìêîñòè ãîëîñà, ñòðåìëåíèå ìàêñèìàëüíî óäàëèòüñÿ îò
ñîáåñåäíèêà.

Òàêèì îáðàçîì, íåêîíãðóýíòíîñòü îáíàðóæèâàåòñÿ â íåñîîòâåòñòâèè
ðàçëè÷íûõ âíåøíèõ ïðîÿâëåíèé ÷åëîâåêà:

- ìåæäó ñëîâàìè è íåâåðáàëüíûìè äåéñòâèÿìè (ìèìèêîé, æåñòàìè,
ïîçîé);

- ìåæäó ðàçëè÷íûìè íåâåðáàëüíûìè ïðîÿâëåíèÿìè (íàïðèìåð, ìåæäó
ìèìèêîé è âûáîðîì äèñòàíöèè îáùåíèÿ);

- ìåæäó âûðàçèòåëüíûìè ìèìè÷åñêèìè è æåñòîâûìè äâèæåíèÿìè ëåâîé
è ïðàâîé ïîëîâèí ëèöà è òåëà;

- ìåæäó ñîçíàòåëüíî äåìîíñòðèðóåìûì ïîâåäåíèåì è ïðîÿâëåíèÿìè
ïîäñîçíàíèÿ (îãîâîðêàìè, îøèáêàìè, âåãåòàòèâíûìè ðåàêöèÿìè, ñõåìîé
äâèæåíèÿ çðà÷êîâ è äð.).

Îäíàêî, íåñìîòðÿ íà ìíîæåñòâî ñèãíàëîâ, ïîçâîëÿþùèõ âûÿâëÿòü
âîëíåíèå, áåñïîêîéñòâî, íåóâåðåííîñòü ÷åëîâåêà è, íà ýòîé îñíîâå,
ïîäîçðåâàòü åãî â íåèñêðåííîñòè èëè íå÷èñòûõ çàìûñëàõ, èõ ïðîÿâëåíèÿ ïîðîé
ñòîëü íåçíà÷èòåëüíû è ìàëîâûðàçèòåëüíû, ÷òî íå äàþò âîçìîæíîñòü
ñôîðìèðîâàòü àáñîëþòíî òî÷íîå ïðåäñòàâëåíèå î äåëîâîì ïàðòíåðå.
Íåêîòîðûå ìèêðîäâèæåíèÿ ìèìè÷åñêîé ìóñêóëàòóðû, ìèêðîæåñòû, èçìåíåíèÿ
îêðàñêè êîæíûõ ïîêðîâîâ  ìîãóò áûòü îáíàðóæåíû òîëüêî ñ ïîìîùüþ
çàìåäëåííîé ñúåìêè èëè ïðè òùàòåëüíîì îòêðûòîì íàáëþäåíèè.

Òàêèå ñèãíàëû, åñòåñòâåííî, ôèêñèðóþòñÿ íà ïîäñîçíàòåëüíîì óðîâíå
êàæäûì ÷åëîâåêîì, íî ëèøü íåìíîãèå îáëàäàþò ñïîñîáíîñòüþ ñîçíàòåëüíî
îáíàðóæèâàòü è ïîíèìàòü èõ. Ïîñëåäíèõ íàçûâàþò �ïðîíèöàòåëüíûìè�,
�÷óòêèìè�, �âîñïðèèì÷èâûìè� è ò.ï. Ìíîãèå èç íèõ ñïîñîáíû �÷èòàòü� íå òîëüêî
îòäåëüíûå æåñòû ÷åëîâåêà, íî è öåëûå íåâåðáàëüíûå ïðåäëîæåíèÿ, ìîíîëîãè
è ñðàâíèâàòü èõ ñî ñëîâàìè.

Âàæíûì óñëîâèåì ïîñòðîåíèÿ òî÷íîãî îáðàçà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ
ÿâëÿåòñÿ âûÿâëåíèå óðîâíÿ åãî ñàìîîöåíêè. Âûøå ãîâîðèëîñü î òîì, ÷òî
ñàìîîöåíêà ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì ïñèõîëîãè÷åñêèì ìåõàíèçìîì ñàìîðåãóëÿöèè
÷åëîâå÷åñêîãî ïîâåäåíèÿ, îïðåäåëÿþùèì âûáîð ïàðòíåðîâ, êîììóíèêàòèâíóþ
àêòèâíîñòü ÷åëîâåêà, åãî ñàìî÷óâñòâèå, íàñòðîåíèå, ïîâåäåíèå, õàðàêòåð
îáùåíèÿ ñ îêðóæàþùèìè, óðîâåíü êîíôëèêòíîñòè, è äð. Ñ äðóãîé ñòîðîíû,
ìíåíèå áèçíåñìåíà î ñàìîîöåíêå ïàðòíåðà îêàçûâàåò ñèëüíîå âëèÿíèå íà
âñå äàëüíåéøåå îáùåíèå ñ íèì.

Äëÿ ïîñòàíîâêè �äèàãíîçà� îá óðîâíå ñàìîîöåíêè ïàðòíåðà ìîæíî
èñïîëüçîâàòü ìåòîäèêó âèçóàëüíîé äèàãíîñòèêè, ïðåäëîæåííóþ Äåðÿáî Ñ.Â.,
ßñâèíûì Â.À. è Ïóïèíåì Ì.Ô., ïðèâåäåííóþ â òàáë.1.

Àâòîðû ìåòîäèêè óêàçûâàþò íà òî, ÷òî ñóæäåíèå î ñàìîîöåíêå ïàðòíåðà
íóæíî âûíîñèòü îñòîðîæíî, ïîñëå äëèòåëüíîãî àíàëèçà è òîëüêî â òîì ñëó÷àå,
åñëè áîëüøîå êîëè÷åñòâî ñèãíàëîâ òåëà ñâèäåòåëüñòâóåò â ïîëüçó òîãî èëè
èíîãî âûâîäà.

Áèçíåñìåí, ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû õîðîøî ïîíèìàòü, ÷òî
ïðîöåññ âîñïðèÿòèÿ è ïîíèìàíèÿ ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ íå òàê ïðîñò è
îäíîçíà÷åí, êàê ýòî ìîæåò ïîêàçàòüñÿ. Çäåñü âàæíî èçáåæàòü îøèáêè
íåêðèòè÷åñêîãî èñïîëüçîâàíèÿ ðåêîìåíäîâàííûõ ïðèåìîâ è ñïîñîáîâ. Ïðåæäå
âñåãî, ñëåäóåò ñîáëþäàòü ðÿä ïðàâèë, êîòîðûì äîëæíî áûòü ïîä÷èíåíî
âîñïðèÿòèå äðóãîãî ÷åëîâåêà       (Ñ.Ä. Äåðÿáî, Â.À. ßñâèí, Ì.Ô. Ïóïèíü). Îíè
ãëàñÿò:

1. Íå  ïðèíèìàòü ðåàêöèè ìèìèêè íà âíåøíèå ôèçè÷åñêèå ðàçäðàæèòåëè
çà ïðîÿâëåíèå âíóòðåííèõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñîñòîÿíèé. Îäíî è òîæå ìûøå÷íîå
äâèæåíèå ìîæåò èìåòü ðàçíûå ïðè÷èíû è çíà÷åíèå (íàïðèìåð, ïðèùóðèâàíèå
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ãëàç íà ÿðêèé ñâåò, äðîæü îò õîëîäà è äð.).
2. Íå äåëàòü  âûâîäîâ íà îñíîâàíèè îäíîé äåòàëè (æåñòà, ïîçû),  à

ðàññìàòðèâàòü ïðîÿâëåíèå ÷åëîâå÷åñêîãî òåëà òîëüêî â ñèñòåìå. Íå ïðèíèìàòü
ïðîÿâëåíèÿ,  ñôîðìèðîâàííûå  ïðèâû÷êîé  (íàïðèìåð, äåðæàòü ðóêè
ñêðåùåííûìè íà ãðóäè, ñèäåòü, ïîëîæèâ íîãó íà íîãó è äð.), çà ïîêàçàòåëü
ñîñòîÿíèÿ ÷åëîâåêà â äàííîé ñèòóàöèè.

3. Íå ïóòàòü ïîñëåäñòâèÿ ôèçè÷åñêèõ íåäîñòàòêîâ ÷åëîâåêà ñ âíåøíèìè
ïðîÿâëåíèÿìè åãî ïñèõè÷åñêèõ ñîñòîÿíèé. Íàïðèìåð, îòâîðà÷èâàíèå ëèöà
ìîæåò áûòü îáóñëîâëåíî æåëàíèåì  ÷åëîâåêà ëó÷øå  ñëûøàòü  ðå÷ü
ñîáåñåäíèêà  çäîðîâûì óõîì, à íå åãî âûñîêîìåðèåì, íåèñêðåííîñòüþ;
ïðèùóðèâàíèå ìîæåò îáúÿñíÿòüñÿ áëèçîðóêîñòüþ,  à íå ïðåçðåíèåì;
îñòàâëåííîå áåç îòâåòà ïðèâåòñòâèå èëè îáðàùåíèå � ñëàáûì çðåíèåì, ñëóõîì,
à íå áåçðàçëè÷èåì è ò.ä.

Ìåòîäèêà âèçóàëüíîé äèàãíîñòèêè ñàìîîöåíêè ïàðòíåðà
ïî äåëîâîìó îáùåíèþ

Ò à á ë è ö à  1

Èñòî÷íèê
íàá-
ëþäàåìîé
èí-
ôîðìàöèè

Íåäîîöåíêà ñåáÿ,
áîÿçëèâîñòü,
ïîêîðíîñòü

Äîâåðèå ê ñåáå,
óâåðåííîñòü â ñåáå

Ïåðåîöåíêà ñåáÿ,
âûñîêîìåðèå

Âçãëÿä
Íåòâåðäûé,
óêëîíÿþùéñÿ, ñíèçó
ââåðõ, ÷àñòîå
ìîðãàíèå

Òâåðäûé Ïîëóïðèêðûòûé,
ñâåðõó âíèç,
îöåíèâàþùèé,
(ñáîêó, ñ îäíîé
ïîäíÿòîé áðîâüþ)

Ìèìèêà Íåóâåðåííàÿ, ðîáêàÿ Ìàëîïîäâèæíàÿ,
ñïîêîéíàÿ

Ãîðèçîíòàëüíûå
ñêëàäêè íà ëáó,
êîñàÿ óëûáêà

Ãîëîâà Âòÿíóòûé
ïîäáîðîäîê

Ïîëíîñòüþ
âûïðÿìëåíà

Ñëèøêîì âûñîêî
ïîäíÿòà,
îòâîðà÷èâàíèå â
ñòîðîíó îò
ñîáåñåäíèêà

Äâèæåíèÿ
Íàïðàâëåíû âíèç è
âîâíóòðü,
ïîäòÿãèâàíèå ê ñåáå
êîíå÷íîñòåé

Ñïîêîéíûå,
øèðîêèå,
íàïðàâëåíû ââåðõ

Íàïðàâëåíû íàðóæó
(îò ñåáÿ),
âåðòèêàëüíûå

Ïîñàäêà Â çàêðûòîé ïîçå,
íîãè è ñòóïíè
ñîìêíóòû

Óäîáíàÿ, íîãà íà
íîãó

Áåççàáîòíî
îòêðûòàÿ, çàíèìàåò
âñþ ïîâåðõíîñòü
ñòóëà

Ïîõîäêà Íåðèòìè÷íàÿ,
ìåëêèå áûñòðûå
øàãè

Øèðîêèå
ðàâíîìåðíûå øàãè

Ðèòìè÷íàÿ, ñèëüíàÿ,
ñ ðàñêà÷èâàíèåì
âïåðåä-íàçàä

Ñòîéêà Îïîðà ðóêàìè íà
ñòîë èëè ñòóë, íîñêè
íîã âîâíóòðü, ÷àñòàÿ
ñìåíà îïîðíîé íîãè

Ñòàáèëüíàÿ, ñ
íå÷àñòîé ñìåíîé
îïîðíîé íîãè

Ïîäíèìàíèå íà
íîñêè, íîñêè
ïîâåðíóòû íàðóæó

Ðå÷ü Íåÿñíàÿ,
ðàñïëûâ÷àòàÿ, òèõàÿ

Ðèòìè÷íàÿ, æèâàÿ,
áûñòðàÿ

Íå÷åòêàÿ, íèæíÿÿ
÷åëþñòü äâèæåòñÿ
ìàëî

Íàïðÿæåíèå Âûñîêîå Ðàâíîâåñíîå Íåñèëüíîå
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5. ÏÐÈÅÌÛ È ÑÏÎÑÎÁÛ ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÉ ÊÎÌÌÓÍÈÊÀÖÈÈ
Ñ ÏÀÐÒÍÅÐÎÌ ÏÎ ÄÅËÎÂÎÌÓ ÎÁÙÅÍÈÞ

5.1. Ñóùíîñòü ñîöèàëüíîé êîììóíèêàöèè

Êîììóíèêàöèÿ îòðàæàåò ñìûñëîâîé àñïåêò ñîöèàëüíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.
Îíà âûñòóïàåò âàæíåéøåé ñîñòàâëÿþùåé ïðîöåññà äåëîâîãî îáùåíèÿ è
ñâÿçàíà ñ âûÿâëåíèåì ñïåöèôèêè îáìåíà èíôîðìàöèåé ìåæäó ëþäüìè, ñ
ó÷åòîì îòíîøåíèé ìåæäó ïàðòíåðàìè, èõ óñòàíîâîê, öåëåé, íàìåðåíèé. Âàæíîé
õàðàêòåðèñòèêîé êîììóíèêàòèâíîãî ïðîöåññà ÿâëÿåòñÿ íàìåðåíèå åãî
ó÷àñòíèêîâ ïîâëèÿòü äðóã íà äðóãà, âîçäåéñòâîâàòü íà ïîâåäåíèå äðóãîãî,
íåîáõîäèìûì óñëîâèåì ÷åãî âûñòóïàåò íå ïðîñòî èñïîëüçîâàíèå åäèíîãî
ÿçûêà, íî è îäèíàêîâîå ïîíèìàíèå ñèòóàöèè îáùåíèÿ.

Äåéñòâèÿ, ñîçíàòåëüíî îðèåíòèðîâàííûå íà ñìûñëîâîå èõ âîñïðèÿòèå
äðóãèìè ëþäüìè, íàçûâàþòñÿ êîììóíèêàòèâíûìè äåéñòâèÿìè.

Ïî òèïó îòíîøåíèé ìåæäó ó÷àñòíèêàìè ðàçëè÷àþò ìåæëè÷íîñòíóþ,
ïóáëè÷íóþ è ìàññîâóþ êîììóíèêàöèþ.

Ñðåäñòâàìè êîììóíèêàòèâíîãî ïðîöåññà âûñòóïàþò äâå çíàêîâûå
ñèñòåìû: âåðáàëüíàÿ (ñëîâåñíàÿ, ðå÷åâàÿ) è íåâåðáàëüíàÿ. Íåâåðáàëüíàÿ
ñèñòåìà, â ñâîþ î÷åðåäü, ñîñòîèò èç äðóãèõ ñèñòåì: îïòèêî-êèíåòè÷åñêîé
(æåñòû, ìèìèêà, ïàíòîìèìèêà), ïàðà- è ýêñòðàëèíãâèñòè÷åñêèõ (èíòîíàöèÿ,
íåðå÷åâûå âêðàïëåíèÿ â ðå÷ü), îðãàíèçàöèè ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûõ
ïàðàìåòðîâ êîììóíèêàöèè, êîíòàêòà ãëàçàìè.

 5.2. Íåâåðáàëüíûå ñðåäñòâà è òåõíèêè îáùåíèÿ
(êèíåñè÷åñêèå, ïðîêñåìè÷åñêèå, òàêåñè÷åñêèå,

ïàðà- è ýêñòðàëèíãâèñòè÷åñêèå)

Íåâåðáàëüíàÿ (íåðå÷åâàÿ) ñèñòåìà êîììóíèêàöèè ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì
êîìïîíåíòîì äåëîâîãî îáùåíèÿ. Ïî îöåíêàì ñïåöèàëèñòîâ èìåííî îíà
ÿâëÿåòñÿ òðàíñïîðòåðîì îñíîâíîé ìàññû èíôîðìàöèè â ïðîöåññå îáùåíèÿ
è èñòî÷íèêîì ïîñòðîåíèÿ òî÷íîãî îáðàçà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ. Â îáùåíèè
ãîâîðèòñÿ ãîðàçäî áîëüøå, ÷åì ïðîèçíîñèòñÿ. Îäèí èç èññëåäîâàòåëåé
íåâåðáàëüíûõ ñðåäñòâ êîììóíèêàöèè  À. Ìåéåðàáèàí äîêàçûâàåò, ÷òî 93%
èíôîðìàöèè â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ ïåðåäàåòñÿ ïî êàíàëàì íåâåðáàëüíîé
ñèñòåìû (55% - ìèìèêîé, æåñòàìè, ïîçàìè è 38% - âûñîòîé, òåìáðîì,
èíòîíàöèåé ãîëîñà). Íà ñëîâåñíûé ÿçûê îòâîäèòñÿ âñåãî ëèøü 7%
öèðêóëèðóåìîé  â ïðîöåññå îáùåíèÿ èíôîðìàöèè. Ýòî îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî
íåâåðáàëüíàÿ ñèñòåìà îáùåíèÿ âêëþ÷àåò áîëåå 700 000 ìèìè÷åñêèõ, æåñòîâûõ
äâèæåíèé è ïîç, à ýòî çíà÷èòåëüíî áîëüøå, ÷åì ñëîâ â íàøåì ÿçûêå.

Âàæíîñòü íåâåðáàëüíîé ñèñòåìû îáùåíèÿ ñîñòîèò åùå è â òîì, ÷òî ïî
íåé ïåðåäàåòñÿ èíôîðìàöèÿ, îòðàæàþùàÿ îòíîøåíèå ÷åëîâåêà ê ïàðòíåðó ïî
îáùåíèþ, ê ïðîèñõîäÿùèì ñîáûòèÿì, ê îáñóæäàåìûì äåëîâûì ïðîáëåìàì. Â
îñíîâå ýòîãî ÿâëåíèÿ ëåæèò ðåôëåêòîðíàÿ ïðèðîäà íåðå÷åâûõ �ñëîâ�.

Íåâåðáàëüíûå ñðåäñòâà îáùåíèÿ � ìèìèêà, äâèæåíèÿ òåëà,
èíòîíàöèîííûå õàðàêòåðèñòèêè ãîëîñà, òàêòèëüíîå âîçäåéñòâèå, èñïîëüçóåìûå
äëÿ ïåðåäà÷è ïîçíàâàòåëüíîé èëè ýìîöèîíàëüíî-îöåíî÷íîé èíôîðìàöèè.
Îáùàÿ êëàññèôèêàöèÿ íåâåðáàëüíûõ ñðåäñòâ îáùåíèÿ äàíà íà ðèñ.1.  Åå
îñíîâíûå ýëåìåíòû ñîñòàâëÿþò êèíåñè÷åñêèå, ïðîñîäè÷åñêèå,
ýêñòðàëèíãâèñòè÷åñêèå, ïðîêñåìè÷åñêèå è òàêåñè÷åñêèå ñðåäñòâà.
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Ðèñ. 1. Ñòðóêòóðíûå ýëåìåíòû íåâåðáàëüíîé ñèñòåìû îáùåíèÿ

Êèíåñè÷åñêèå ñðåäñòâà îáùåíèÿ � ýòî çðèòåëüíî âîñïðèíèìàåìûå
äâèæåíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà (ìèìèêà, ïàíòîìèìèêà, ïîçû), âûïîëíÿþùèå
âûðàçèòåëüíî-ðåãóëÿòèâíóþ ôóíêöèþ â îáùåíèè.

Ïðîñîäè÷åñêèå (ïàðàëèíãâèñòè÷åñêèå) ñðåäñòâà îáùåíèÿ âêëþ÷àþò
ðèòìèêî-èíòîíàöèîííûå ñòîðîíû ðå÷è (âûñîòà, ãðîìêîñòü ãîëîñîâîãî òîíà,
òåìáð ãîëîñà, ñèëà óäàðåíèÿ).

ÍÅÂÅÐÁÀËÜÍÎÅ ÎÁÙÅÍÈÅ

                              ÒÀÊÅÑÈÊÀ
                        èçó÷àåò ïðèêîñíîâå
                         â ñèòóàöèè îáùåíè

                                                                     

          Ñòàòè÷åñêàÿ:

              ÊÈÍÅÑÈÊÀ
èçó÷àåò âíåøíèå ïðîÿâëåíèÿ
÷åëîâå÷åñêèõ ÷óâñòâ, ïåðåæè-
âàíèé, íàìåðåíèé

               ÌÈÌÈÊÀ
äâèæåíèè ìèìè÷åñêîé ìóñêóë à- èçó

òóðû

èçó÷àåò ìîòîðèêó òåëà (ïîçû,
îñàíêó, ïîêëîíû, ïîõîäêó)

     ÊÎÍÒÀÊÒ ÃËÀÇÀÌÈ

ÍÅÂÅÐÁÀËÜÍÎÅ ÎÁÙÅÍÈÅ

ÒÀÊÅÑÈÊÀ èçó÷àåò
ïðèêîñíîâåíèÿ â ñèòóàöèè

îáùåíèÿ

ÏÐÎÊÑÅÌÈÊÀ èçó÷àåò
ðàñïîëîæåíèå ëþäåé â
ïðîñòðàíñòâå îáùåíèÿ

Ñòàòè÷åñêàÿ:
ðóêîïîæàòèå

ïðèêîñíîâåíèå
îáíèìàíèå

Äèíàìè÷åñêàÿ:
ïîãëàæèâàíèå

 ïîõëîïûâàíèå
âñòðÿõèâàíèå

Äèñòàíöèè
îáùåíèÿ

ëè÷íàÿ

ñîöèàëüíàÿ

ïóáëè÷íàÿ

ÊÈÍÅÑÈÊÀ èçó÷àåò
âíåøíèå ïðîÿâëåíèÿ
÷åëîâå÷åñêèõ ÷óâñòâ,

ïåðåæèâàíèé, íàìåðåíèé

ÌÈÌÈÊÀ èçó÷àåò
ïðîÿâëåíèå ýìîöèé â

äâèæåíèè ìèìè÷åñêîé
ìóñêóëàòóðû

ÏÀÍÒÎÌÈÌÈÊÀ èçó÷àåò
ìîòîðèêó òåëà (ïîçû,

îñàíêó, ïîêëîíû, ïîõîäêó)

Óãëû âçàèìíîãî
ðàñïîëîæåíèÿ

ïàðòíåðîâ

ÆÅÑÒÈÊÀ èçó÷àåò
æåñòîâûå äâèæåíèÿ ðóê

ÊÎÍÒÀÊÒ ÃËÀÇÀÌÈ
(ïðîäîëæèòåëüíîñòü,
÷àñòîòà, íàïðàâëåíèå)

Èçó÷àþò: ïàóçû,
èíòîíàöèè, ãðîìêîñòü,
òåìáð, ïîêàøëèâàíèÿ,

ñìåõ, ïëà÷, äðóãèå
íåðå÷åâûå ïðîÿâëåíèÿ ðå÷è

ÏÐÎÑÎÄÈÊÀ È
ÝÊÑÒÐÀËÈÍÃÂÈÑÒÈÊÀ
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Ýêñòðàëèíãâèñòè÷åñêèå ñðåäñòâà îáùåíèÿ ñîñòàâëÿþò  âêëþ÷åííûå
â ðå÷ü ïàóçû è ïñèõîôèçèîëîãè÷åñêèå ïðîÿâëåíèÿ ÷åëîâåêà (ñìåõ, ïëà÷,
êàøåëü, âçäîõè, õìûêàíèå è äð.).

Ïðîêñåìè÷åñêèå ñðåäñòâà � ýòî ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûå
ýëåìåíòû ñèòóàöèè îáùåíèÿ, ñîäåðæàùèå âàæíóþ äëÿ ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ
èíôîðìàöèþ.

Òàêåñè÷åñêèå ñðåäñòâà îáùåíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé  äèíàìè÷åñêèå
ïðèêîñíîâåíèÿ ê ïàðòíåðó ïî îáùåíèþ â ôîðìå ðóêîïîæàòèÿ, ïîõëîïûâàíèÿ,
îáíèìàíèÿ, ïîöåëóÿ è ò.ï.

Âî âñåì ìíîãîîáðàçèè âûðàçèòåëüíûõ ñðåäñòâ íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ
âàæíåéøåå ìåñòî çàíèìàþò êèíåñè÷åñêèå, òàêåñè÷åñêèå è ïðîêñåìè÷åñêèå
ñðåäñòâà. Îíè èññëåäóþòñÿ ñïåöèàëüíûìè îáëàñòÿìè íàó÷íîãî çíàíèÿ,
ïîëó÷èâøèìè â ïîñëåäíèå ãîäû áóðíîå ðàçâèòèå � êèíåñèêîé, òàêåñèêîé è
ïðîêñåìèêîé.

Êèíåñèêà � îáëàñòü íàó÷íîãî çíàíèÿ, èññëåäóþùàÿ âíåøíèå ïðîÿâëåíèÿ
÷åëîâå÷åñêèõ ÷óâñòâ è ýìîöèé. Îáúåêòîì åå íàó÷íîãî èíòåðåñà ÿâëÿþòñÿ
ìèìèêà, æåñòèêà è ïàíòîìèìèêà.

Ìèìèêå  � äâèæåíèÿì ìûøö ëèöà, îòðàæàþùèì âíóòðåííåå
ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå, ïðèíàäëåæèò îñîáàÿ ðîëü â ïåðåäà÷å èíôîðìàöèè.
Ìèìèêà îáëàäàåò ñòàòóñîì îáðàçíîãî ÿçûêà îáùåíèÿ, ñïåöèôè÷åñêîãî êîäà
äëÿ ïåðåäà÷è ìíîãîîáðàçíûõ ÷óâñòâ, îöåíîê, îòíîøåíèé ê ñîáûòèÿì è
ÿâëåíèÿì. Îäíîâðåìåííî îíà ÿâëÿåòñÿ è ñðåäñòâîì âîçäåéñòâèÿ íà ëþäåé.

Ê ÷èñëó îñíîâíûõ ýìîöèé, òðàíñëèðóåìûõ ñ ïîìîùüþ âûðàçèòåëüíûõ
äâèæåíèé ìèìè÷åñêîé ìóñêóëàòóðû, îòíîñÿò ðàäîñòü, óäèâëåíèå, ãíåâ,
ïðåçðåíèå, ñòðàäàíèå, ñòðàõ. Ïîëîæèòåëüíûå ýìîöèè (ëþáîâü, ðàäîñòü è äð.)
âûðàæàþòñÿ áîëåå ÷åòêî è ðàñïîçíàþòñÿ ëåã÷å. Íåãàòèâíûå ýìîöèè  (ãíåâ,
îòâðàùåíèå, ïå÷àëü) èäåíòèôèöèðóþòñÿ íåñêîëüêî òðóäíåå.

Íàèáîëåå âûðàçèòåëüíûìè ýëåìåíòàìè ìèìèêè ÿâëÿþòñÿ áðîâè è ãóáû.
Äàæå íåçíà÷èòåëüíîå èçìåíåíèå èõ ïîëîæåíèÿ è êîíôèãóðàöèè ñóùåñòâåííî,
à èíîãäà è â êîðíå ìåíÿåò íå òîëüêî îòòåíîê, íî è çíàê ýìîöèè. Áëàãîäàðÿ
ýòîìó ó ÷åëîâåêà åñòü âîçìîæíîñòü âûðàæàòü ñîòíè òîíîâ ýìîöèîíàëüíûõ
ïåðåæèâàíèé. Óòâåðæäàþò, íàïðèìåð, ÷òî Ëåâ Òîëñòîé îïèñàë 97 îòòåíêîâ
óëûáêè.

Ó÷èòûâàÿ, ÷òî ïðåäïðèíèìàòåëüñòâî � ýòî ïðåæäå âñåãî äåëîâûå
êîíòàêòû ñ ëþäüìè, áèçíåñìåí äîëæåí ó÷èòüñÿ òî÷íî �÷èòàòü� è ïðàâèëüíî
èíòåðïðåòèðîâàòü ìèìèêó äåëîâûõ ïàðòíåðîâ, óâåðåííî, äî àðòèñòèçìà âëàäåòü
ñîáñòâåííîé ìèìèêîé.

Â òåñíîì åäèíñòâå ñ ðàáîòîé ìèìè÷åñêèõ ìûøö ÷åëîâåêà ôóíêöèîíèðóþò
åãî ãëàçà. Ó÷èòûâàÿ òîò ôàêò, ÷òî ÷åëîâåê ïðàêòè÷åñêè íå ìîæåò óïðàâëÿòü
èçìåíåíèåì ðàçìåðîâ çðà÷êà, îêîëîãëàçíûìè ìûøöàìè, ãëàçà ÿâëÿþòñÿ âàæíûì
èñòî÷íèêîì ïðàâäèâîé èíôîðìàöèè î äåéñòâèòåëüíûõ ÷óâñòâàõ è
ïåðåæèâàíèÿõ ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó îáùåíèþ. Íàïðèìåð, ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî åñëè
ïàðòíåð êîíòàêòèðóåò ñ ãëàçàìè ñîáåñåäíèêà ìåíåå 1/3 âðåìåíè ðàçãîâîðà,
òî åñòü âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî îí æåëàåò ñêðûòü êàêóþ-ëèáî èíôîðìàöèþ èëè
èñïûòûâàåò íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ â âèäå âèíû, ñòûäà, íåäîâåðèÿ è äð.

Ïî ïðîäîëæèòåëüíîñòè êîíòàêòà ãëàçàìè íåñêîëüêèõ íåçíàêîìûõ ëþäåé
ìîæíî âûÿâèòü èõ ñîöèàëüíûå ñòàòóñû. Äîêàçàíî, ÷òî ÷åëîâåê, çàíèìàþùèé
áîëåå âûñîêóþ ñîöèàëüíóþ ïîçèöèþ (ðóêîâîäèòåëü, ëèäåð), ñìîòðèò íà
ïàðòíåðà çíà÷èòåëüíî ÷àùå, åãî âçãëÿä ôèêñèðóåòñÿ íà ñîáåñåäíèêå áîëåå
ïðîäîëæèòåëüíîå âðåìÿ.

Ìíîãîîáðàçíàÿ ãàììà ÷óâñòâ, íàñòðîåíèé, îòíîøåíèé ïàðòíåðà ïî
äåëîâîìó îáùåíèþ ïðîÿâëÿåòñÿ â åãî æåñòàõ, ïðåäñòàâëÿþùèõ ñîáîé
ñâîåîáðàçíûé ÿçûê äâèæåíèé òåëà, âêëþ÷àþùèé æåñòîâûå �ñëîâà�,
�ïðåäëîæåíèÿ�, �çíàêè ïðåïèíàíèÿ�. Ìóäðåöû ãîâîðÿò, ÷òî æåñò åñòü íå



31
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

äâèæåíèå òåëà, à äâèæåíèå äóøè.
Çíàíèå �àëôàâèòà� è �ãðàììàòèêè� æåñòîâ ïîçâîëÿåò ÷èòàòü ÷åëîâåêà êàê

êíèãó. Òàêàÿ âîçìîæíîñòü èìååò ìåñòî áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî æåñòû â ìåíüøåé
ñòåïåíè ïîäâåðæåíû ñîçíàòåëüíîìó êîíòðîëþ, ÷åì ìèìèêà.

Ñïåöèàëèñòû â îáëàñòè íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ À. Ïèç, Äæ. Íèðåíáåðã è
Ã.Êàëåðî äàþò ïîäðîáíóþ êëàññèôèêàöèþ æåñòîâ. Äåëîâîìó ÷åëîâåêó âàæíî
èìåòü ïðåäñòàâëåíèå, ïðåæäå âñåãî, î òåõ æåñòàõ, â êîòîðûõ âûðàæàþòñÿ
îòíîøåíèå ê ñèòóàöèè îáùåíèÿ è ê îáñóæäàåìîé ïðîáëåìå, ïñèõè÷åñêîå
ñîñòîÿíèå è ñòåïåíü èñêðåííîñòè äåëîâîãî ïàðòíåðà. Â ýòîì ïëàíå èíòåðåñ
ïðåäñòàâëÿþò  îòêðûòûå æåñòû, çàêðûòûå æåñòû è æåñòû íåèñêðåííîñòè, æåñòû
îöåíêè è îòðèöàíèÿ, óâåðåííîñòè, íåðâîçíîñòè è íåóâåðåííîñòè.

Îòêðûòûå æåñòû è æåñòû ðàñïîëîæåíèÿ õàðàêòåðèçóþòñÿ îòêðûòîñòüþ è
äîñòóïíîñòüþ äëÿ âèçóàëüíîãî êîíòðîëÿ ëàäîíåé è îòñóòñòâèåì êàêèõ-ëèáî
ïåðåêðåùèâàíèé ðóê è íîã, ïðèêëàäûâàíèåì ðóêè ê ãðóäè, ïðèêîñíîâåíèåì ê
ïàðòíåðó. Òàêèå æåñòû ñâèäåòåëüñòâóþò î ïñèõîëîãè÷åñêîé îòêðûòîñòè è
èñêðåííîñòè ïàðòíåðà, åãî ãîòîâíîñòè ê ðàâíîïðàâíîìó âçàèìîäåéñòâèþ.

Çàêðûòûå æåñòû è æåñòû íåèñêðåííîñòè ðàññìîòðåíû âûøå. Îíè
óêàçûâàþò íà òî, ÷òî â îáùåíèè èìååòñÿ âòîðîé, ñêðûòûé, êîíòóð, ÷òî ïàðòíåð
ðåøàåò ïðîòèâîðå÷èâûå ïñèõîëîãè÷åñêèå çàäà÷è.

Æåñòû îöåíêè (ïî÷åñûâàíèå ïîäáîðîäêà, âûòÿãèâàíèå óêàçàòåëüíîãî
ïàëüöà âäîëü ùåêè, âñòàâàíèå è ïðîõàæèâàíèå è ò.ï.) óêàçûâàþò íà ñîìíåíèå
ïàðòíåðà  â ïðåäîñòàâëÿåìûõ åìó ôàêòàõ è àðãóìåíòàõ.

Æåñòû îòðèöàíèÿ (îòêëîíåíèå êîðïóñà íàçàä, ñêðåùåíèå ðóê è íîã,
äîòðàãèâàíèå äî êîí÷èêà íîñà è äð.) óêàçûâàþò íà òî, ÷òî ñîìíåíèÿ ïàðòíåðà
ïðèîáðåëè óñòîé÷èâûé õàðàêòåð è äîñòèãëè óðîâíÿ íåãàòèâíîãî îòíîøåíèÿ ê
òåì èëè èíûì ôàêòàì è àðãóìåíòàì.

Æåñòû óâåðåííîñòè (ñîåäèíåíèå ïàëüöåâ â êóïîë ïèðàìèäû, ðàñêà÷èâàíèå
íà ñòóëå è äð.) ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì, ÷òî ïàðòíåð ìàêñèìàëüíî óâåðåí â
ñâîèõ âîçìîæíîñòÿõ, êîìôîðòíî ñåáÿ ÷óâñòâóåò, âëàäååò ñèòóàöèåé, è äàæå
âîçìîæíî èñïûòûâàåò ÷óâñòâî ïðåâîñõîäñòâà.

Æåñòû íåðâîçíîñòè è íåóâåðåííîñòè  (ïåðåïëåòåííûå ïàëüöû ðóê,
ïîùèïûâàíèå ëàäîíè, ïîñòóêèâàíèå ïî ñòîëó ïàëüöàìè è äð.) ãîâîðÿò î
íåóâåðåííîñòè ïàðòíåðà â ñâîèõ âîçìîæíîñòÿõ èëè â áëàãîïðèÿòíîì èñõîäå
ïåðåãîâîðîâ.

Æåñòû îæèäàíèÿ âêëþ÷àþò ïîòèðàíèå ëàäîíåé äðóã î äðóãà, ìåäëåííîå
âûòèðàíèå âëàæíûõ ëàäîíåé î òêàíü è äð.

Óìåíèå äåëîâîãî ÷åëîâåêà ïîíèìàòü ÿçûê æåñòîâ ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì
ëè÷íîñòíûì êà÷åñòâîì ïðîôåññèîíàëà, ïîñêîëüêó îíî ïîçâîëÿåò åìó áûòü
ïðîíèöàòåëüíûì è êîììóíèêàáåëüíûì, óâåðåííî îðèåíòèðîâàòüñÿ  â äåëîâûõ
ñèòóàöèÿõ, ãëóáîêî ðàçáèðàòüñÿ â ëþäÿõ.

Òàêåñèêà � íàó÷íàÿ îáëàñòü, èññëåäóþùàÿ ïðîÿâëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêîé
ïñèõèêè â ïðèêîñíîâåíèÿõ ïàðòíåðîâ. Ïðèêîñíîâåíèÿ áîëåå âñåãî îòðàæàþò
ñòàòóñíî-ðîëåâûå ïîçèöèè è ñòåïåíü ýìîöèîíàëüíîé áëèçîñòè îáùàþùèõñÿ.
Ìàëåéøàÿ íåòî÷íîñòü â âûáîðå òèïà ïðèêîñíîâåíèÿ ê ïàðòíåðó (íàïðèìåð,
ñòðåìëåíèå îáëîáûçàòü èëè ïîõëîïàòü ïî ïëå÷ó íåîáùèòåëüíîãî íà÷àëüíèêà)
ìîæåò ïðèâåñòè íå òîëüêî ê ñðûâó îáùåíèÿ, íî è ê êðóøåíèþ äåëîâîé êàðüåðû.

Ñðåäè ìíîæåñòâà êîììóíèêàòèâíûõ ïðèêîñíîâåíèé íàèáîëüøèé èíòåðåñ
äëÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà ïðåäñòàâëÿþò ðóêîïîæàòèÿ. Îíè ñîñòàâëÿþò áîëüøóþ
÷àñòü èç âñåõ ïðèìåíÿåìûõ â îáùåíèè ïðèêîñíîâåíèé. Ïî òèïó ðóêîïîæàòèÿ
ïàðòíåðà ìîæíî îïðåäåëèòü åãî ïðåòåíçèè íà îïðåäåëåííûé ñòàòóñ â
îòíîøåíèÿõ è ñïðîãíîçèðîâàòü ñòèëü âçàèìîäåéñòâèÿ.

Ñïåöèàëèñòû âûäåëÿþò òðè îñíîâíûõ âèäà ðóêîïîæàòèé: ðàâíîïðàâíîå,
äîìèíèðóþùåå è ïîêîðíîå.

Ðàâíîïðàâíîå ðóêîïîæàòèå (ëàäîíü òâåðäàÿ, ïîäàåòñÿ ïðÿìî,
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âåðòèêàëüíî ïîëó) ñâèäåòåëüñòâóåò îá óâåðåííîñòè ïàðòíåðà â ñâîèõ
âîçìîæíîñòÿõ è ãîòîâíîñòè ê ðàâíîïðàâíîìó è âçàèìîâûãîäíîìó äèàëîãó.

Äîìèíèðóþùåå ðóêîïîæàòèå (ðóêà ïîäàåòñÿ ñâåðõó, ëàäîíüþ âíèç; ðóêà
ñîáåñåäíèêà ìîæåò áåñöåðåìîííî çàäåðæèâàòüñÿ) ãîâîðèò î âûñîêîì
ñàìîìíåíèè ïàðòíåðà, åãî íàöåëåííîñòè íà äîìèíèðîâàíèå âî
âçàèìîäåéñòâèè.

Ïîêîðíîå ðóêîïîæàòèå (âÿëàÿ ðóêà ïîäàåòñÿ ñíèçó, ëàäîíüþ ââåðõ)
îòðàæàåò ãîòîâíîñòü ÷åëîâåêà ïðèçíàòü äîìèíèðîâàíèå ïàðòíåðà.

Ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûå ïàðàìåòðû îáùåíèÿ èçó÷àåò íàó÷íàÿ
îáëàñòü ïðîêñåìèêà (àíãë. proxity � áëèçîñòü) . Ýòîò òåðìèí ââåäåí â îáîðîò
àìåðèêàíñêèì àíòðîïîëîãîì Ý.Õîëëîì, ïèîíåðîì â èçó÷åíèè òåððèòîðèàëüíûõ
ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà. Îí îòìå÷àåò, ÷òî ëþáîå æèâîå ñóùåñòâî ñòðåìèòñÿ
èìåòü ñâîþ òåððèòîðèþ. Àôðèêàíñêèé ëåâ, íàïðèìåð, êîíòðîëèðóåò
ïðîñòðàíñòâî ðàäèóñîì áîëåå ïÿòèäåñÿòè êèëîìåòðîâ. Ëþáàÿ ïîïûòêà
âòîðãíóòüñÿ â ýòî ïðîñòðàíñòâî âîñïðèíèìàåòñÿ öàðåì çâåðåé êàê ïîêóøåíèå
íà íåãî ñàìîãî.

Ïî ìíåíèþ Ý. Õîëëà, êàæäûé ÷åëîâåê èìååò âîêðóã ñåáÿ íåêîå
ïðîñòðàíñòâî, êîòîðîå îí ñ÷èòàåò �ñâîèì�.  Â ýòîì ïðîñòðàíñòâå
èññëåäîâàòåëü âûäåëèë ÷åòûðå çîíû (äèñòàíöèè, ðàññòîÿíèÿ), â êîòîðûå â
îáû÷íûõ óñëîâèÿõ êàæäûé ÷åëîâåê äîïóñêàåò òå èëè èíûå êàòåãîðèè äðóãèõ
ëþäåé è ðåøàåò âïîëíå êîíêðåòíûå êîììóíèêàòèâíûå çàäà÷è: èíòèìíóþ,
ëè÷íóþ, ñîöèàëüíóþ, ïóáëè÷íóþ.

Èíòèìíàÿ çîíà (15 � 45 ñì) ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ îáùåíèÿ ñ ñàìûìè
áëèçêèìè ëþäüìè (ðîäíûìè, ëþáèìûìè, è äð.). Äëÿ îáùåíèÿ â ýòîé çîíå
õàðàêòåðíû äîâåðèòåëüíîñòü, òàêòèëüíûé êîíòàêò è íåãðîìêèé ãîëîñ.

Ëè÷íàÿ (ïåðñîíàëüíàÿ) çîíà (45 � 120 ñì) ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ îáûäåííîãî
(ñâåòñêîãî) îáùåíèÿ ñ õîðîøî çíàêîìûìè ëþäüìè (äðóçüÿìè, êîëëåãàìè).
Îáùåíèå çäåñü äîïóñêàåòñÿ ïî ïðåèìóùåñòâó â âèäå ïîääåðæèâàþùåãî
ðàçãîâîðà è âèçóàëüíîãî êîíòàêòà ìåæäó ïàðòíåðàìè.

Ñîöèàëüíàÿ çîíà (120 � 400 ñì) ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ ïðîâåäåíèÿ
ôîðìàëüíûõ âñòðå÷ â ñëóæåáíûõ ïîìåùåíèÿõ, äëÿ âåäåíèÿ äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ, äëÿ îáùåíèÿ ñ ìàëîçíàêîìûìè ëþäüìè. Íàïðèìåð, áåñåäà
íà÷àëüíèêà ñ ïîä÷èíåííûì òðåáóåò èìåííî òàêîé äèñòàíöèè.

Ïóáëè÷íàÿ çîíà (ñâûøå 400 ñì) ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ îáùåíèÿ ñ áîëüøèìè
àóäèòîðèÿìè.

Ðàçìåðû ëè÷íîãî ïðîñòðàíñòâà è êîíêðåòíûõ êîììóíèêàòèâíûõ çîí
ìåíÿþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò âèäà ÷åëîâå÷åñêîé àêòèâíîñòè è  ìåñòîíàõîæäåíèÿ
(íàïðèìåð, â òðàíñïîðòå â ÷àñ �ïèê� îíî ìîæåò áûòü ìèíèìàëüíî, â íî÷íîå
âðåìÿ � ìàêñèìàëüíî), îò ïñèõè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ (â ïëîõîì íàñòðîåíèè
÷åëîâåê ñîçíàòåëüíî èëè áåññîçíàòåëüíî ñòðåìèòñÿ óâåëè÷èòü ðàññòîÿíèå
äî äðóãèõ ëþäåé è áîëåçíåííî ðåàãèðóåò íà ïîïûòêè îêðóæàþùèõ åãî íàðóøèòü),
îò ñòàòóñà îáùàþùèõñÿ (áîëüøèíñòâî ïîä÷èíåííûõ ñòàðàþòñÿ äåðæàòüñÿ
ïîäàëüøå îò íà÷àëüíèêà), è äð.

Íàðóøåíèå êîììóíèêàòèâíûõ äèñòàíöèé îäíèì èç ïàðòíåðîâ ìîæåò
ïðèâåñòè ê óõóäøåíèþ ïñèõîëîãè÷åñêîé àòìîñôåðû îáùåíèÿ, íåãàòèâíûì
ýìîöèîíàëüíûì è ïîâåäåí÷åñêèì ðåàêöèÿì ñîáåñåäíèêà. Äîêàçàíî, íàïðèìåð,
÷òî áåñöåðåìîííîå âòîðæåíèå â èíòèìíóþ çîíó ÷åëîâåêà âëå÷åò âåñüìà
îùóòèìûå ôèçèîëîãè÷åñêèå èçìåíåíèÿ â åãî îðãàíèçìå (ó÷àùåíèå
ñåðäöåáèåíèÿ, ïîâûøåííîå âûäåëåíèå â êðîâü àäðåíàëèíà, ïðèëèâ êðîâè ê
ãîëîâå è äð.), âûçûâàåò ñîñòîÿíèå ñòðåññà.

Íåìàëîâàæíîé ïðîêñåìè÷åñêîé õàðàêòåðèñòèêîé, îùóòèìî âëèÿþùåé íà
õîä è ðåçóëüòàòû äåëîâîãî îáùåíèÿ, ÿâëÿåòñÿ óãîë âçàèìîäåéñòâèÿ ïàðòíåðîâ.

Ñïåöèàëèñòû ñ÷èòàþò, ÷òî ðàñïîëîæåíèå ïàðòíåðîâ çà ñòîëîì äðóã ïðîòèâ
äðóãà ñòèìóëèðóåò ðàçâèòèå îáîðîíèòåëüíûõ è ñîïåðíè÷åñêèõ íàñòðîåíèé.
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Îäíàêî äëÿ îôèöèàëüíûõ äåëîâûõ âñòðå÷ òàêàÿ êîììóíèêàòèâíàÿ ïîçèöèÿ
âïîëíå äîïóñòèìà. Ðàñïîëîæåíèå ñîáåñåäíèêîâ ïî äèàãîíàëè ñ ðàçíûõ ñòîðîí
ñòîëà ïîä÷åðêèâàåò è ïîääåðæèâàåò èõ íåçàâèñèìîñòü. Äëÿ äðóæåñêîé áåñåäû
íàèáîëåå ïðèåìëåìûì ñ ïñèõîëîãè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ ÿâëÿåòñÿ ïîëîæåíèå
ïàðòíåðîâ ó óãëà ñòîëà. Äåëîâàÿ ïàðòíåðñêàÿ áåñåäà ïñèõîëîãè÷åñêè
ïîääåðæèâàåòñÿ ðàñïîëîæåíèåì ïàðòíåðîâ ñ îäíîé ñòîðîíû ñòîëà.

Íà ñîñòîÿíèå äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ îïðåäåëåííîå âëèÿíèå îêàçûâàåò
âðåìÿ åãî îñóùåñòâëåíèÿ, äèíàìèêà áèîðèòìîâ è ñóòî÷íûõ ðèòìîâ
æèçíåäåÿòåëüíîñòè ïàðòíåðîâ. Èçâåñòíî, ÷òî îäíè ëþäè áîëåå ïðîäóêòèâíû
â óòðåííèå ÷àñû (�æàâîðîíêè�), äðóãèå � â ïîçäíèå âå÷åðíèå ÷àñû (�ñîâû�).
Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî â ðàéîíå 19 ÷àñîâ íåðâíî-ïñèõè÷åñêîå ñîñòîÿíèå ëþäåé
ñòàíîâèòñÿ áîëåå íåóñòîé÷èâûì, ïîâûøàåòñÿ ðèñê íàðàñòàíèÿ
ðàçäðàæèòåëüíîñòè è âñïûëü÷èâîñòè. Åñòü ñâåäåíèÿ î áîëåå âûñîêîé
ðàáîòîñïîñîáíîñòè ëþäåé â õîëîäíîå è ñóõîå âðåìÿ, ÷åì â æàðêóþ è âëàæíóþ
ïîðó.

Ïîýòîìó äëÿ ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûìè
ôàêòîðàìè îáùåíèÿ ïðèìåíÿåòñÿ ñïåöèàëüíàÿ òåõíèêà ïîñòðîåíèÿ
ìåæëè÷íîñòíîãî ïðîñòðàíñòâà, îïðåäåëÿþùàÿ âûáîð ðàññòîÿíèÿ äî
ïàðòíåðà, óãëà è óðîâíÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèì, ýëåìåíòíîãî îôîðìëåíèÿ
ïðîñòðàíñòâà êîíòàêòà, îáåñïå÷èâàþùèõ äîñòèæåíèå öåëåé äåëîâîãî îáùåíèÿ.

Îíà îðèåíòèðóåò áèçíåñìåíà ó÷èòûâàòü ïðè îðãàíèçàöèè
ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííûõ ïàðàìåòðîâ îáùåíèÿ òàêèå ôàêòîðû, êàê ñòåïåíü
ïñèõîëîãè÷åñêîé áëèçîñòè ïîòåíöèàëüíûõ ó÷àñòíèêîâ, îñîáåííîñòè äèíàìèêè
ðàáîòîñïîñîáíîñòè ïàðòíåðà (�æàâîðîíîê� èëè �ñîâà�), åãî   íàñòðîåíèå,
ñîñòîÿíèå ïîãîäû, öåëè ïðåäñòîÿùåé âñòðå÷è, è äð.

Òàêèì îáðàçîì, â ïðîöåññå íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ ðåøàþòñÿ âàæíåéøèå
êîììóíèêàòèâíûå çàäà÷è: ïîñòðîåíèÿ òî÷íîãî îáðàçà ïàðòíåðà, ñîçäàíèÿ
ïñèõîëîãè÷åñêè êîìôîðòíîé è áåçîïàñíîé àòìîñôåðû îáùåíèÿ, êîíêðåòèçàöèè
ñìûñëà âåðáàëüíûõ ñîîáùåíèé, ýìîöèîíàëüíîãî âîçäåéñòâèÿ íà äåëîâîãî
ïàðòíåðà, è äð.   Äëÿ ðåøåíèÿ ýòèõ çàäà÷ ïðèìåíÿþòñÿ íåâåðáàëüíûå
òåõíèêè îáùåíèÿ � ñïîñîáû ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ ïðîñòðàíñòâåííî-
âðåìåííûìè ïàðàìåòðàìè âçàèìîäåéñòâèÿ, âûðàæåíèÿ ýêñïðåññèè è
èíôîðìàöèè ÷åðåç ìèìèêó, æåñòû è ïîçû, �ïðî÷òåíèÿ� ýêñïðåññèâíûõ
ïðîÿâëåíèé ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ, ýìîöèîíàëüíîãî çàðàæåíèÿ, è äð.

5.3. Âåðáàëüíûå òåõíèêè îáùåíèÿ
(ìîíîëîãîâûå, äèàëîãîâûå, ïóáëè÷íûå)

Íåñìîòðÿ íà âñþ âàæíîñòü íåâåðáàëüíûõ ñðåäñòâ îáùåíèÿ, îíè ëèøü
óòî÷íÿþò, êîíêðåòèçèðóþò ñìûñë, ïðèäàþò ýìîöèîíàëüíóþ îêðàñêó êîíêðåòíîé
èíôîðìàöèè, ïåðåäàâàåìîé ïðè ïîìîùè ðå÷è.

Âåðáàëüíàÿ ñèñòåìà êîììóíèêàöèè èìååò ñëîæíóþ ñòðóêòóðó (ñì. ðèñ. 2).
Ëåêñèêà (îò ãðå÷. lexikos � îòíîñÿùèéñÿ ê ñëîâó) ïîíèìàåòñÿ â äâóõ

çíà÷åíèÿõ: à) ñëîâàðíûé çàïàñ ÿçûêà è á) ñîâîêóïíîñòü ñëîâ, õàðàêòåðíûõ
äëÿ äàííîãî âàðèàíòà ðå÷è (áûòîâàÿ, âîåííàÿ, äåëîâàÿ è äð.).

Ôðàçåîëîãèÿ (îò ãðå÷. phrasis � âûðàæåíèå è �ëîãîñ) � ñîâîêóïíîñòü
ôðàçåîëîãèçìîâ äàííîãî ÿçûêà. Ôðàçåîëîãèçìû � óñòîé÷èâûå ñëîâîñî÷åòàíèÿ,
çíà÷åíèå êîòîðûõ íå âûâîäèìî èç çíà÷åíèé ñîñòàâëÿþùèõ åãî êîìïîíåíòîâ
(íàïðèìåð, �äàòü ñäà÷è�, �Êóçüêèíà ìàòü� è ò.ï.).

Ãðàììàòèêà (îò ãðå÷. gramma  � áóêâà, íàïèñàíèå) � ñòðîé ÿçûêà, ñèñòåìà
ÿçûêîâûõ ôîðì, ñïîñîáîâ ñëîâîïðîèçâîäñòâà, ñèíòàêñè÷åñêèõ êîíñòðóêöèé,
îáðàçóþùèõ îñíîâó äëÿ ÿçûêîâîãî îáùåíèÿ.

Ñèíòàêñèñ (îò ãðå÷. syntaxis -   ïîðÿäîê, ïîñòðîåíèå) � ñïîñîáû
ñîåäèíåíèÿ ñëîâ è èõ ôîðì â ñëîâîñî÷åòàíèÿ è ïðåäëîæåíèÿ.
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 Äèêöèÿ (îò ëàò. dictio � ïðîèçíîøåíèå) � ïðîèçíîøåíèå, ìàíåðà
âûãîâàðèâàòü ñëîâà.

Èç ðèñ.2 âèäíî, ÷òî ðå÷åâîå îáùåíèå íå ñâîäèòñÿ ê ãîâîðåíèþ. Ýòî,
ñêîðåå, ñëîæíûé ïðîöåññ îôîðìëåíèÿ ìûñëè â ñëîâà è ïðåäëîæåíèÿ,
ïðåäïîëàãàþùèé âûïîëíåíèå òàêèõ êîììóíèêàòèâíûõ äåéñòâèé, êàê  ïîäáîð
àäåêâàòíûõ ñëîâ, ïîñòðîåíèå èç íèõ ïðåäëîæåíèé, ãîâîðåíèå, ñëóøàíèå
ïàðòíåðà, óòî÷íåíèå åãî ìûñëåé, óòî÷íåíèå ñâîåé ïîçèöèè è ò.ä.

Âëàäåíèå ÿçûêîì ïðåäïîëàãàåò íàëè÷èå êóëüòóðû ðå÷åâîãî îáùåíèÿ,
óìåíèå òî÷íî ôîðìóëèðîâàòü ñâîè ìûñëè, èçëàãàòü èõ äîñòóïíûì äëÿ äåëîâîãî
ïàðòíåðà ÿçûêîì, ñâîåâðåìåííî ðåàãèðîâàòü íà åãî ðåàêöèè, óáåæäàòü
ñîáåñåäíèêà.

Êóëüòóðà ðå÷åâîãî îáùåíèÿ ñîñòîèò â óìåëîì, ñâîáîäíîì èñïîëüçîâàíèè
âñåõ ñðåäñòâ è âûðàçèòåëüíûõ âîçìîæíîñòåé ÿçûêà. Îíà ñëàãàåòñÿ èç
ëåêñè÷åñêîé, ãðàììàòè÷åñêîé è ôîíåòè÷åñêîé êóëüòóð.

Ëåêñè÷åñêàÿ êóëüòóðà îòðàæàåò áîãàòñòâî ñëîâàðíîãî çàïàñà ÷åëîâåêà,
òî÷íîñòü, âûðàçèòåëüíîñòü è äîñòóïíîñòü óïîòðåáëÿåìûõ ñëîâ.

Ãðàììàòè÷åñêàÿ êóëüòóðà ðå÷è ÷åëîâåêà îòðàæàåò åãî ñïîñîáíîñòü
ïðàâèëüíî ñòðîèòü ôðàçû è ðå÷ü â öåëîì.

Ôîíåòè÷åñêàÿ êóëüòóðà çàêëþ÷àåòñÿ â ïðàâèëüíîñòè ïðîèçíîøåíèÿ ñëîâ,

Ðèñ. 2. Ñòðóêòóðà íåâåðáàëüíîé ñèñòåìû îáùåíèÿ

ÂÅÐÁÀËÜÍÀß ÑÈÒÑÒÅÌÀ
ÊÎÌÌÓÍÈÊÀÖÈÈ

                 ÃÐÀÌÌÀÒÈÊÀ                                       ËÅÊÑÈÊÀ

                 ÌÎÐÔÎËÎÃÈß                                        ÔÐÀÇÅÎËÎÃÈß

            ÑËÎÂÎÎÁÐÀÇÎÂÀÍÈÅ

                          ÑÈÍÒÀÊÑÈÑ                                    ÄÈÊÖÈß

ÂÅÐÁÀËÜÍÀß ÑÈÑÒÅÌÀ
ÊÎÌÌÓÍÈÊÀÖÈÉ

ÍÀÂÛÊÈ ÑËÓØÀÍÈß
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â ÷åòêîñòè äèêöèè, ïîçâîëÿþùèõ äîâîäèòü äî ïàðòíåðà çíà÷åíèå ìûñëè.
Êóëüòóðà ðå÷åâîãî îáùåíèÿ â ðåøàþùåé ñòåïåíè îïðåäåëÿåòñÿ

âëàäåíèåì îáùåé è ñîâðåìåííîé äåëîâîé ëåêñèêîé è óìåíèåì ïðèìåíÿòü åå
ñ ó÷åòîì óðîâíÿ ìûøëåíèÿ è æèçíåííîãî îïûòà ïàðòíåðà. Îäèíàêîâî íåãàòèâíî
âîñïðèíèìàþòñÿ ñîáåñåäíèêîì êàê óçêîïðîôåññèîíàëüíûå, ñëåíãîâûå
âûðàæåíèÿ, òàê è ÿâíî íåïðîôåññèîíàëüíûé ëåêñèêîí.

Â ïðîöåññå ðå÷åâîãî îáùåíèÿ âàæíî âñå: êàê îáðàùàþòñÿ ê ïàðòíåðó,
÷òî ãîâîðèòñÿ âíà÷àëå, ÷òî â êîíöå áåñåäû, êàêèå ñëîâà ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ
âûðàæåíèÿ ìûñëè è ò.ä.

Ïðåäïðèíèìàòåëü äîëæåí áûòü ãîòîâ ê òîìó, ÷òî åãî ñîáåñåäíèê ìîæåò
èñïîëüçîâàòü â ðàçãîâîðå óçêîïðîôåññèîíàëüíûå òåðìèíû. Ýòî òðåáóåò
ïðåäâàðèòåëüíîé ïðîðàáîòêè ïðîôåññèîíàëüíîãî ñëîâàðÿ, óòî÷íåíèÿ
îñíîâíûõ äåôèíèöèé, ñâÿçàííûõ ñ òåìîé ïðåäñòîÿùåé âñòðå÷è.

Îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî êîðîòêèå ôðàçû áîëåå òî÷íû è ëîãè÷íû, óäîáíû
äëÿ âîñïðèÿòèÿ è ïîíèìàíèÿ.

Íåîáõîäèìî òàêæå ÷åòêî ðàçëè÷àòü òàêèå ôîðìû äåëîâîãî îáùåíèÿ, êàê
ìîíîëîã è äèàëîã. Ìîíîëîã ïî ñóùåñòâó íå îðèåíòèðîâàí íà ïàðòíåðà. Îí
ïðåäíàçíà÷åí äëÿ äîâåäåíèÿ èíôîðìàöèè, óâåäîìëåíèÿ, èíñòðóêòàæà. Äàæå
ïðè ïðîâåäåíèè íàçâàííûõ ôîðì äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñëåäóåò ïîìíèòü,
÷òî êîììóíèêàòèâíàÿ ýôôåêòèâíîñòü ìîíîëîãà ñîñòàâëÿåò îò 20 äî 50%. Ýòî
ñðåäíÿÿ ýôôåêòèâíîñòü èíôîðìàöèîííîãî äåéñòâèÿ, íå ïîäêðåïëåííîãî
îáðàòíîé ñâÿçüþ.

Äèàëîã áîëåå ýôôåêòèâåí. Îí ñîñòîèò èç ìîíîëîãà è àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ.
Îáà âèäà ðå÷åâîãî îáùåíèÿ ïðèìåíÿþòñÿ êàê â èíäèâèäóàëüíîì îáùåíèè, òàê
è ïðè ïóáëè÷íûõ ôîðìàõ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.

Äëÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðå÷åâîãî îáùåíèÿ íåîáõîäèìî
èñïîëüçîâàòü ñïåöèàëüíûå òåõíèêè.

Âåðáàëüíûå êîììóíèêàòèâíûå òåõíèêè � ýòî ïðèåìû ýôôåêòèâíîé
ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè ñ ïîìîùüþ ðå÷è â ìîíîëîãîâîì è äèàëîãîâîì
âçàèìîäåéñòâèè, â ïóáëè÷íîì âûñòóïëåíèè, ñïîñîáû ïîíèìàþùåãî è
àêòèâèçèðóþùåãî ñëóøàíèÿ è äð.

Äåëîâîìó ÷åëîâåêó îñîáåííî âàæíî îâëàäåòü òåõíèêàìè äèàãíîñòèêè
ìîäàëüíîñòåé ïàðòíåðà è èõ ó÷åòà ïðè ñëîâåñíîì êîäèðîâàíèè èíôîðìàöèè,
ïðèåìàìè íåðåôëåêñèâíîãî è ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ.

Èçâåñòíî, ÷òî ëþäè îáëàäàþò ñîçíàíèåì, ïîäñîçíàíèåì è ôóíêöèîíèðóþò
â îïðåäåëåííîé ñðåäå. ×åëîâå÷åñêèì ïîâåäåíèåì óïðàâëÿþò îáðàçû,
âîçíèêàþùèå èç ïðîøëîãî îïûòà, à òàêæå ñîçäàâàåìûå âîîáðàæåíèåì è
õðàíèìûå â ïîäñîçíàíèè.

Âíåøíèé ìèð è ïîäñîçíàíèå âçàèìîäåéñòâóþò ñ ñîçíàíèåì ïîñðåäñòâîì
òðåõ ìîäàëüíîñòåé � îñíîâîïîëàãàþùèõ ñèñòåì îáðàçîâ, îùóùåíèé è
ïðåäñòàâëåíèé: âèçóàëüíîé (çðèòåëüíîé), àóäèàëüíîé (ñëóõîâîé),
êèíåñòåòè÷åñêîé (÷óâñòâåííîé).

Ó ÷åëîâåêà, êàê ïðàâèëî, îäíà èç ìîäàëüíîñòåé ÿâëÿåòñÿ âåäóùåé â
ïåðåðàáîòêå èíôîðìàöèè. Â ñîîòâåòñòâèè ñ äîìèíèðóþùåé ìîäàëüíîñòüþ
ëþäåé äåëÿò íà òðè ãðóïïû:

- âèçóàëèñòîâ (ìûñëÿùèõ îáðàçàìè);
- àóäèàëèñòîâ (ìûñëÿùèõ ñëîâàìè);
- êèíåñòåòèêîâ (ìûñëÿùèõ îùóùåíèÿìè).
Èçó÷åíèå ïîêàçûâàåò, ÷òî íåîáõîäèìàÿ â äåëîâîì îáùåíèè òî÷íîñòü

ïåðåäà÷è è ïðèåìà èíôîðìàöèè äîñòèãàåòñÿ â òîì ñëó÷àå, êîãäà ýòà
èíôîðìàöèÿ ïîäàåòñÿ ïàðòíåðó â òåðìèíàõ, õàðàêòåðíûõ äëÿ åãî
äîìèíèðóþùåé ìîäàëüíîñòè.
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5.4. Òåõíèêè âûÿâëåíèÿ âåäóùåé ìîäàëüíîñòè ÷åëîâåêà,
ýôôåêòèâíîãî ïðèñîåäèíåíèÿ è âåäåíèÿ ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ

Âåäóùàÿ ìîäàëüíîñòü îïðåäåëÿåòñÿ ïî îñîáåííîñòÿì ëåêñèêîíà è  ñõåìå
äâèæåíèÿ çðà÷êîâ ãëàç ïðè ïåðåðàáîòêå èíôîðìàöèè.

Âèçóàëèñòû ñêëîííû ÷àñòî óïîòðåáëÿòü òàêèå ñëîâà: âèäåòü, çðèòåëüíûé,
âèäèìûé, îáðàç, ÿðêèé, ÿñíî, êðàñèâî, ïîñìîòðèì, è äð.

Àóäèàëèñòû îïåðèðóþò ñëîâàìè: ïîñëóøàéòå, Âû ìåíÿ íå ñëûøèòå,
ñîãëàñîâûâàòü, ñòàâèòü çàäà÷ó, çâó÷àòü, ãðîìêèé, òèõèé, îãëóøàòü, ðåøàòü, è
äð.

Êèíåñòåòèêè áîëåå ÷àñòî èñïîëüçóþò òåðìèíû: ÷óâñòâîâàòü, òÿæåëûé,
âêóñíûé, ãðóáûé, òâåðäûé, ãîðüêèé, è ò.ï.

Åñëè ìûñëåííî ðàçäåëèòü ÷åëîâå÷åñêèé ãëàç òðåìÿ ãîðèçîíòàëüíûìè
ëèíèÿìè, òî îáðàçóþòñÿ òðè çîíû (âåðõíÿÿ, ñðåäíÿÿ è íèæíÿÿ). Çðà÷êè ãëàç
ïðè ïåðåðàáîòêå èíôîðìàöèè, êàê ïðàâèëî, ñîâåðøàþò ñïåöèôè÷åñêîå
äâèæåíèå:

- ó âèçóàëèñòîâ � ïî âåðõíåé çîíå;
- ó àóäèàëèñòîâ � ïî ñðåäíåé çîíå;
- ó êèíåñòåòèêîâ � ïî íèæíåé çîíå.
Âûÿâèâ âåäóùóþ ìîäàëüíîñòü ïàðòíåðà, äåëîâîé ÷åëîâåê îñóùåñòâëÿåò

ïðèñîåäèíåíèå ê íåìó è ïîñëåäóþùåå âåäåíèå ïóòåì ôîðìóëèðîâàíèÿ
âûñêàçûâàíèé â òåõ òåðìèíàõ, â êîòîðûõ îáðàç ìèðà äàåòñÿ ñîáåñåäíèêó. Òàê,
áåñåäóÿ ñ âèçóàëèñòîì, áèçíåñìåíó ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü äëÿ îáùåíèÿ,
íàïðèìåð, òàêèå ñëîâà è ñëîâîñî÷åòàíèÿ: �Ïîñìîòðèì íà ýòó ïðîáëåìó ïîä
òàêèì óãëîì��, �Íåëüçÿ íå çàìåòèòü, ÷òî ��, �Ýòî áîëüøîå äåëî ïðèíåñåò
îãðîìíóþ ïîëüçó�� è ò.ï.  Ïðè ðàáîòå ñ âèçóàëèñòîì îñîáåííî ïîëåçíû ñõåìû,
ðèñóíêè, ìàêåòû, òî åñòü âñå, ÷òî ìîæåò âîî÷èþ óáåäèòü åãî â ÷åì-ëèáî.

Ñïåöèàëèñòû ñ÷èòàþò, ÷òî âåðáàëüíîå ïðèñîåäèíåíèå è âåäåíèå ïàðòíåðà
áóäóò áîëåå ýôôåêòèâíûìè, åñëè îäíîâðåìåííî âîñïðîèçâîäèòü ðèòì åãî
äûõàíèÿ, ðå÷è, îòçåðêàëèâàòü íàèáîëåå âûðàçèòåëüíûå æåñòû.

5.5. Íåðåôëåêñèâíîå è ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå

Ñ íåçàïàìÿòíûõ ïîð èçâåñòíî, ÷òî ëó÷øèì ñîáåñåäíèêîì ÿâëÿåòñÿ íå
òîò, êòî óìååò êðàñíîðå÷èâî ãîâîðèòü, à òîò, êòî óìååò õîðîøî ñëóøàòü.
Ìóäðåöû, óêàçûâàÿ íà ðàöèîíàëüíîå ñîîòíîøåíèå â îáùåíèè ãîâîðåíèÿ è
ñëóøàíèÿ, ó÷àò, ÷òî ÷åëîâåêó íå çðÿ îò ðîæäåíèÿ äàíû äâà óõà è òîëüêî îäèí
ÿçûê. Ïðèðîäà äàåò íàì ñ ïåðâûõ äíåé æèçíè ñïîñîáíîñòü ñëûøàòü çâóêè,
ñëîâà, ìóçûêó, íî ñëóøàòü äðóãèõ ÷åëîâåê ó÷èòñÿ âñþ æèçíü.

Â ïðàêòèêå ÷åëîâå÷åñêèõ îòíîøåíèé ïðèìåíÿþòñÿ äâà îñíîâíûõ âèäà
ñëóøàíèÿ: íåðåôëåêñèâíîå è ðåôëåêñèâíîå. Îíè ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ ðåøåíèÿ
ðàçíûõ çàäà÷.

Íåðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé  âíèìàòåëüíîå,
ïîíèìàþùåå ìîë÷àíèå, äàþùåå âîçìîæíîñòü ïàðòíåðó ïî îáùåíèþ
âûãîâîðèòüñÿ, ïîäåëèòüñÿ ÷óâñòâàìè è ýìîöèÿìè, ñíÿòü ýìîöèîíàëüíîå
íàïðÿæåíèå. Õàðàêòåðèçóåòñÿ ìèíèìàëüíûì ðå÷åâûì âìåøàòåëüñòâîì â
ìîíîëîã ïàðòíåðà ñ èñïîëüçîâàíèåì ïðèåìîâ �óãó-ïîääàêèâàíèÿ�,
ïîääåðæèâàþùèõ ðåïëèê, êèâêîâ ãîëîâîé, ëåãêîãî èçìåíåíèÿ ìèìèêè è äð.
Îíî ïðèìåíÿåòñÿ â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïàðòíåð íóæäàåòñÿ â ïðîñòîé
ýìîöèîíàëüíîé ïîääåðæêå, è îòðàæàåò íå äåëîâîé, à ìåæëè÷íîñòíûé óðîâåíü
îáùåíèÿ. Íàïðèìåð, òàêîå ñëóøàíèå áóäåò  ýôôåêòèâíî, êîãäà ñîáåñåäíèê
ïîïàë â òÿæåëûå æèçíåííûå îáñòîÿòåëüñòâà è îáðàùàåòñÿ íå çà ìàòåðèàëüíîé,
à çà ýìîöèîíàëüíîé ïîìîùüþ.

Â îòëè÷èå îò ýòîãî ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå � ýòî àêòèâíîå ó÷àñòèå â
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ìîíîëîãå ïàðòíåðà ïîñðåäñòâîì èñïîëüçîâàíèÿ ïðèåìîâ âûÿñíåíèÿ,
ïåðåôðàçèðîâàíèÿ, ðåçþìèðîâàíèÿ, îòðàæåíèÿ ÷óâñòâ, â öåëÿõ óòî÷íåíèÿ
åãî ñîîáùåíèé. Îíî ïðèìåíÿåòñÿ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà òðåáóåòñÿ âûñîêàÿ
òî÷íîñòü âçàèìîïîíèìàíèÿ, íåäîïóñòèìî íåïðàâèëüíîå èñòîëêîâàíèå
ïðåäëîæåíèé, îöåíîê, ïîçèöèé, êîãäà  ðåçóëüòàòû âçàèìîäåéñòâèÿ  âëèÿþò íà
ðåøåíèå äåëîâûõ âîïðîñîâ è ò.ä.

Ïðèåìû ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ îäíîâðåìåííî âûïîëíÿþò íåñêîëüêî
ôóíêöèé:

- ïîääåðæèâàþùóþ - ïîêàçûâàþò äåëîâîìó ïàðòíåðó, ÷òî åãî âíèìàòåëüíî
ñëóøàþò;

- îðãàíèçóþùóþ - óïîðÿäî÷èâàþò ÷åðåäîâàíèå êîììóíèêàòèâíûõ ðîëåé;
- óòî÷íÿþùóþ - ïîçâîëÿþò óòî÷íÿòü èíôîðìàöèþ, äîïóñêàþùóþ

äâóñìûñëåííîå òîëêîâàíèå.
Ñ.Ä. Äåðÿáî âûäåëÿåò òàêèå ïðèåìû ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ, êàê

âûÿñíåíèå, ïåðåôðàçèðîâàíèå, ðåçþìèðîâàíèå, îòðàæåíèå ÷óâñòâ.
Âûÿñíåíèå � ýòî îáðàùåíèå ê ãîâîðÿùåìó çà óòî÷íåíèÿìè ïðè

âîçíèêíîâåíèè íåïîíèìàíèÿ, íåÿñíîñòè, äâóñìûñëåííîñòè. Ñóòü ïðèåìà
ñîñòîèò â ïîñòàíîâêå ïåðåä ñîáåñåäíèêîì âûÿñíÿþùèõ âîïðîñîâ. Äëÿ ýòîãî
ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü ñëåäóþùèå êëþ÷åâûå ñëîâà: �×òî Âû èìååòå â
âèäó�?�,  �Íå îáúÿñíèòå ëè Âû Âàø òåçèñ��, �Èçâèíèòå, ÿ íå ñîâñåì ïîíÿë
Âàñ�� è ò.ï.

Ïåðåôðàçèðîâàíèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïîâòîðåíèå ìûñëè äåëîâîãî
ïàðòíåðà ñâîèìè ñëîâàìè. Îíî ìîæåò íà÷èíàòüñÿ  òàêèìè ôðàçàìè: �Åñëè ÿ
Âàñ ïðàâèëüíî ïîíÿë, òî Âû èìååòå â âèäó��; �Äðóãèìè ñëîâàìè, Âû ñ÷èòàåòå
�� è äð.

Ðåçþìèðîâàíèå � ýòî ïîäâåäåíèå  èòîãîâ îáñóæäåíèÿ òåìû äåëîâîé
âñòðå÷è ïóòåì êðàòêîãî ïîâòîðåíèÿ îñíîâíûõ ìûñëåé ïàðòíåðà. Äëÿ ýòîãî
ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû ñëåäóþùèå ôðàçû: �Òàêèì îáðàçîì, ìû ìîæåì
êîíñòàòèðîâàòü, ÷òî��, �Èòàê, Âû ïðåäëàãàåòå��, �Åñëè òåïåðü ïîäûòîæèòü
ñêàçàííîå Âàìè��.

Îòðàæåíèå ÷óâñòâ � ïðèåì ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîääåðæêè, çàêëþ÷àþùèéñÿ
â òîì, ÷òîáû ïîêàçàòü ñîáåñåäíèêó, ÷òî åãî ÷óâñòâà ïîíèìàþòñÿ. Îòðàæåíèå
îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ïîìîùüþ ñâîåîáðàçíûõ âîïðîñîâ-óòâåðæäåíèé ïî òèïó:
�Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî Âû ÷óâñòâóåòå��, �Íå ÷óâñòâóåòå ëè Âû ñåáÿ íåñêîëüêî
�?�,  �Ó ìåíÿ òàêîå îùóùåíèå, ÷òî Âû ÷åì-òî îáåñïîêîåíû�?�, è äð.

Èñêóññòâî ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà, ïî ìíåíèþ ñïåöèàëèñòîâ, âêëþ÷àåò â
ñåáÿ è òàêîé âàæíûé êîìïîíåíò, êàê óìåíèå îñóùåñòâëÿòü êîíòðîëü íàä
ïîíèìàíèåì ñëîâ ñîáåñåäíèêà. Ñëóøàþùèé ïåðèîäè÷åñêè äîëæåí ìûñëåííî
çàäàâàòü ñåáå âîïðîñû, ñòàðàÿñü ñàì æå íà íèõ îòâåòèòü: �Î ÷åì îí ñåé÷àñ
ðàññóæäàåò?�, �Ïî÷åìó ýòî ðåøåíèå êàæåòñÿ åìó âåðíûì?�, �Ïî÷åìó îí òàê
âîçáóæäåí?� è ò.ï.

6. ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÃÎ  ÂÎÇÄÅÉÑÒÂÈß ÍÀ ÏÀÐÒÍÅÐÀ
ÏÎ ÄÅËÎÂÎÌÓ ÎÁÙÅÍÈÞ

6.1. Ñóùíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ è âîçäåéñòâèÿ
â ïðîöåññå îáùåíèÿ

Â ïñèõîëîãèè âîçäåéñòâèå òðàêòóåòñÿ êàê öåëåíàïðàâëåííûé ïåðåíîñ
äâèæåíèÿ è èíôîðìàöèè îò îäíîãî ó÷àñòíèêà âçàèìîäåéñòâèÿ ê äðóãîìó,
ñîïðîâîæäàåìûé èçìåíåíèåì óñòàíîâîê, íàìåðåíèé, ïðåäñòàâëåíèé, îöåíîê,
ñîñòîÿíèÿ è ïîâåäåíèÿ ÷åëîâåêà, íà êîòîðîãî îíî áûëî íàïðàâëåíî.

Âîçäåéñòâèå ìîæåò áûòü íàïðàâëåííûì è íåíàïðàâëåííûì, ïðÿìûì è
êîñâåííûì.
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Íàïðàâëåííîå âîçäåéñòâèå èìååò öåëüþ èçìåíèòü ïîâåäåíèå êîíêðåòíîãî
÷åëîâåêà, íåíàïðàâëåííîå îñóùåñòâëÿåòñÿ â ðåçóëüòàòå äåéñòâèÿ
ïñèõîëîãè÷åñêèõ ìåõàíèçìîâ çàðàæåíèÿ è ïîäðàæàíèÿ. Ïðÿìîå âîçäåéñòâèå
ñîñòîèò â îòêðûòîì ïðåäúÿâëåíèè ïàðòíåðó ñâîèõ òðåáîâàíèé è ïðåòåíçèé.
Êîñâåííîå âîçäåéñòâèå îñóùåñòâëÿåòñÿ ïóòåì èçìåíåíèÿ îêðóæàþùåé
ïàðòíåðà ñðåäû.

Âçàèìîäåéñòâèå â îáùåíèè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé öåëåíàïðàâëåííûé è
óïîðÿäî÷åííûé ïðîöåññ ñìåíû ïàðòíåðàìè êîììóíèêàòèâíûõ ðîëåé.

Â ðàçëè÷íûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ êîíöåïöèÿõ ðàññìàòðèâàþòñÿ  ðàçíûå
êîììóíèêàòèâíûå ðîëè.

Â òðàäèöèîííîì ïîäõîäå, ÷àùå âñåãî, ê ÷èñëó òàêèõ ðîëåé îòíîñÿò ðîëè
ãîâîðÿùåãî (êîììóíèêàòîðà) è ñëóøàþùåãî (ðåöèïèåíòà). Â òðàíçàêòíîì àíàëèçå
Ý. Áåðíà1  ðîëÿìè ñ÷èòàþòñÿ ýãî-ñîñòîÿíèÿ ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ. Áåðí
ïðåäëîæèë ðàññìàòðèâàòü ëþáîå îáùåíèå êàê âçàèìîäåéñòâèå, âçÿâ çà
åäèíèöó îáùåíèÿ òðàíçàêöèþ. Âñÿêîå âçàèìîäåéñòâèå âêëþ÷àåò òðàíçàêòíûé
ñòèìóë (îáðàùåíèå ê ïàðòíåðó) è òðàíçàêòíóþ ðåàêöèþ (îòâåò íà ñòèìóë). Ïî
ìíåíèþ Áåðíà, ó êàæäîãî ÷åëîâåêà èìååòñÿ íåêîòîðûé íàáîð ïîâåäåí÷åñêèõ
ñõåì, ñîîòíîñÿùèéñÿ ñ îïðåäåëåííûì ñîñòîÿíèåì åãî �ß�.  �ß� ëþáîãî
èíäèâèäà ïðèñóùè òðè ñîñòîÿíèÿ: 1) Ðîäèòåëü, 2) Âçðîñëûé, 3) Äèòÿ. Â êàæäûé
êîíêðåòíûé ìîìåíò ÷åëîâåê ìîæåò íàõîäèòüñÿ òîëüêî â îäíîì èç ýòèõ
ñîñòîÿíèé.

Ñ ýãî-ñîñòîÿíèåì Ðîäèòåëü ñîîòíîñèìû íðàâñòâåííûå ìàêñèìû,
íîðìàòèâíîñòü, èäåàëüíûå òðåáîâàíèÿ è çàïðåòû, âëàñòü, ñèëà,
ðåïðåññèâíîñòü. Âíåøíå  Ðîäèòåëü ïðîÿâëÿåòñÿ â òîì, ÷òî õìóðèò áðîâè,
ïîäæèìàåò ãóáû, öîêàåò ÿçûêîì, âçäûõàåò, ñíèñõîäèòåëüíî êèâàåò ãîëîâîé,
òîïàåò íîãàìè è äð. Îí ÷àñòî óïîòðåáëÿåò ñëîâà: �Âñåãäà�, �Íèêîãäà�, �Ñêîëüêî
ðàç ïîâòîðÿòü�, �Ñêîëüêî ìîæíî æäàòü�, �Ïðåäóïðåæäàþ ïîñëåäíèé ðàç� è äð.

Ñ ýãî-ñîñòîÿíèåì Âçðîñëûé ñîîòíîñÿòñÿ ðàçóìíîñòü, êîìïåòåíòíîñòü,
ëîãèêà, îáÿçàòåëüíîñòü. Âçðîñëûé âîñïðèíèìàåò ìèð â âèäå ñõåì, íå
èñïûòûâàÿ ýìîöèé, êîíòðîëèðóåò äåéñòâèÿ Ðîäèòåëÿ è Äèòÿ, âûñòóïàÿ
ïîñðåäíèêîì ìåæäó íèìè. Åãî õàðàêòåðèçóþò ñïîêîéíûé îòêðûòûé âçãëÿä,
óìåíèå ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà, è ñëîâà: �Ïî÷åìó�, �×òî�, �Ãäå�, �Êàê�, �Âåðîÿòíî�,
�Âîçìîæíî�, �ß äóìàþ�, �Ïðàâèëüíî ëè ÿ ïîíÿë� è äð.

Ýãî-ñîñòîÿíèå Äèòÿ õàðàêòåðèçóåòñÿ èìïóëüñèâíîñòüþ, åñòåñòâåííîñòüþ,
ðàñêîâàííîñòüþ, ñòðåìëåíèåì ê íàðóøåíèþ óñëîâíîñòåé è çàïðåòîâ. Ðåáåíîê
íàäóâàåò ãóáû, âñïûõèâàåò îò ðàçäðàæåíèÿ, õíû÷åò, êîêåòíè÷àåò, äðàçíèò,
èãðàåò, ïëà÷åò, âîñòîðãàåòñÿ, ñìååòñÿ, ñìóùàåòñÿ è ò.ä. Îí ÷àñòî óïîòðåáëÿåò
ñëîâà: �Íå áóäó�, �Íå õî÷ó�, �Íå ìîãó�, �Õî÷ó�, �Äîñòàíó�, �ß õîðîøèé� è äð.

Â îáûäåííîé ñèòóàöèè âñå ýãî-ñîñòîÿíèÿ çàñëóæèâàþò óâàæåíèÿ, èáî
äåëàþò æèçíü ÷åëîâåêà ïîëíîêðîâíîé è ïîçâîëÿþò åìó îïòèìàëüíî
ïðèñïîñîáèòüñÿ ê æèçíåííûì îáñòîÿòåëüñòâàì.

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________

1 Áåðí Ý. Èãðû, â êîòîðûå èãðàþò ëþäè . Ïåð. ñ àíãë. Ë.: Ëåíèçäàò, 1992.
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à) ïàðàëëåëüíûå           á) ïåðåêðåùèâàþùèåñÿ                       â) ñêðûòûå

Ðèñ. 3. Âèäû òðàíçàêöèé
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Ïî ìíåíèþ Áåðíà, ñóùåñòâóþò ÷åòûðå òèïà âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó
ñîñòîÿíèÿìè �ß� âñåõ ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ: 1) ïàðàëëåëüíîå, 2)
äîïîëíèòåëüíîå, 3) ïåðåêðåùèâàþùååñÿ, 4) ñêðûòîå.

Â ïàðàëëåëüíîì âçàèìîäåéñòâèè (ðèñ. 3à) òðàíçàêòíûé ñòèìóë è ðåàêöèÿ
ïðîèñõîäÿò èç îäèíàêîâûõ ýãî-ñîñòîÿíèé ïàðòíåðîâ. Âîò ïðèìåð ýòîãî
âàðèàíòà. Ïàðòíåð �À�: �Íàì ñëåäîâàëî áû áîëåå ðàöèîíàëüíî èñïîëüçîâàòü
âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ�. Ïàðòíåð �Â�: �Äà, ñîãëàñåí. Âðåìÿ ñåé÷àñ � çîëîòî�.
Äîêàçàíî, ÷òî îáìåí òàêèìè õîäàìè ìîæåò ïðîäîëæàòüñÿ ñêîëüêî óãîäíî äîëãî
è áåñêîíôëèêòíî. Ýòî îáñòîÿòåëüñòâî õàðàêòåðíî è äëÿ äîïîëíèòåëüíîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ, â êîòîðîì òðàíçàêòíûå îòâåòû èñõîäÿò èç òîãî æå ýãî-
ñîñòîÿíèÿ ÷åëîâåêà, êîòîðîìó áûë àäðåñîâàí ñòèìóë èç äðóãîãî ýãî-ñîñòîÿíèÿ
ïàðòíåðà. Íàïðèìåð, ïàðòíåð �À� îáðàùàåòñÿ èç ïîçèöèè Äèòÿ: �Ó ìåíÿ íè÷åãî
íå ïîëó÷àåòñÿ â ðàáîòå. ß, íàâåðíîå, î÷åíü ãëóï�. Ïàðòíåð �Á� èç ïîçèöèè
Ðîäèòåëÿ�: �Íàäî ïðîñòî ïðîÿâëÿòü áîëüøå ñîáðàííîñòè, îðãàíèçîâàííîñòè,
îòâåòñòâåííîñòè è äèñöèïëèíèðîâàííîñòè è ìåíüøå íûòü�.

Â ïåðåêðåùèâàþùåìñÿ âçàèìîäåéñòâèè (ðèñ. 3á) îòâåò íà îáðàùåíèå
èñõîäèò íå èç òîãî ýãî-ñîñòîÿíèÿ, êîòîðîìó îíî áûëî àäðåñîâàíî. Íàïðèìåð,
ïàðòíåð �À� ñ ïîçèöèè Âçðîñëîãî - Âçðîñëîìó: �Íàì æåëàòåëüíî áû îïðåäåëèòü
îñíîâíûå öåëè âçàèìîäåéñòâèÿ�. Ïàðòíåð �Á� èç ïîçèöèè Ðåáåíêà: �Ñëóøàé,
äàâàé íå áóäåì êîìàíäîâàòü�. Åñëè ñòèìóë è îòâåò â òðàíçàêöèè ïåðåñåêàþòñÿ,
òî îáùåíèå, êàê ïðàâèëî, ïðåêðàùàåòñÿ è âîçìîæíî ðàçâèòèå âçàèìîîòíîøåíèé
ïî ñõåìå êîíôëèêòà.

Â ñêðûòûõ òðàíçàêöèÿõ íàðÿäó ñ ÿâíûìè, ñóùåñòâóþò íåÿâíûå ñòèìóëû
è îòâåòû. Íàïðèìåð, ïàðòíåð �À� èç ïîçèöèè Âçðîñëîãî - Âçðîñëîìó: �Ñêîëüêî
âðåìåíè Âàì íóæíî íà ðåøåíèå ýòîé çàäà÷è?�. Ïàðòíåð �Á� �ÿâíî� èç ïîçèöèè
Âçðîñëîãî - Âçðîñëîìó: �Åñëè âñå áóäåò îðãàíèçîâàíî íîðìàëüíî, òî òðè äíÿ�,
�íåÿâíî� èç ïîçèöèè Ðîäèòåëÿ - Äèòÿ: �Åñëè òû, íàêîíåö, ñìîæåøü âñå
îðãàíèçîâàòü, êàê ñëåäóåò�. Ñêðûòûå òðàíñàêöèè ïîòåíöèàëüíî íàñûùåíû
êîíôëèêòíûì ñîäåðæàíèåì. Ëþáîé ïîâîä ìîæåò äîâåñòè  èõ äî èíöèäåíòà.

Èñõîäÿ èç òåîðèè òðàíçàêòíîãî àíàëèçà, ñàìûì áåñêîíôëèêòíûì ñïîñîáîì
äåëîâîãî îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ ïîääåðæàíèå òðàíçàêöèé  íà óðîâíå ýãî-ñîñòîÿíèé
�Âçðîñëûé � Âçðîñëûé� èëè, åñëè ýòî ïîçâîëÿåò ïîçèöèÿ è ñòèëü îáùåíèÿ
ïàðòíåðà, íà óðîâíå ëþáîé äðóãîé ïàðàëëåëüíîé è âçàèìîäîïîëíÿþùåé òðàíçàêöèè.

6.2. Ìåòîäû è ñðåäñòâà âîçäåéñòâèÿ íà ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó
âçàèìîäåéñòâèþ

Âîçäåéñòâèå íà ïàðòíåðà â ïðîöåññå îáùåíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ
ïîñðåäñòâîì ðàçëè÷íûõ ñïîñîáîâ è ïðèåìîâ:

à) ïîñòðîåíèåì öåëîñòíîé ñõåìû îáùåíèÿ, îáåñïå÷èâàþùåé
îñóùåñòâëåíèå öåëåíàïðàâëåííîãî âëèÿíèÿ íà ïàðòíåðà:

- ïðîäóìàííûì âûáîðîì ìåñòà, âðåìåíè è ñîñòàâà ó÷àñòíèêîâ îáùåíèÿ;
- ðàöèîíàëüíûì ïîñòðîåíèåì ïðîñòðàíñòâà âçàèìîäåéñòâèÿ;
- ñîçäàíèåì áëàãîïðèÿòíîé àòìîñôåðû;
-îñóùåñòâëåíèåì ðèòìè÷íîãî, ñâîáîäíîãî îò ïîáî÷íûõ ÿâëåíèé,

âçàèìîäåéñòâèÿ;
á) ïðèìåíåíèåì ñïåöèàëüíûõ âåðáàëüíûõ è íåâåðáàëüíûõ ïðèåìîâ âîçäåéñòâèÿ

íà ñîçíàíèå è ïîäñîçíàíèå äåëîâîãî ïàðòíåðà, ïóòåì óáåæäåíèÿ, âíóøåíèÿ,
ðåôëåêòîðíîãî çàêðåïëåíèÿ ðåàêöèé, ïñèõè÷åñêîãî çàðàæåíèÿ è ïîäðàæàíèÿ.

Â ïåðèîä ïîäãîòîâêè ê âñòðå÷å íåîáõîäèìî ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàòü åå îñíîâíûå
öåëè. Òàêèõ öåëåé äîëæíî áûòü íåñêîëüêî â ïðåäåëàõ ãðàíèö, îáîçíà÷åííûõ
óñòàíîâêàìè �ïðåäïî÷òèòåëüíûé ìàêñèìóì� è �ïðèåìëåìûé ìèíèìóì�. Íå ìåíåå
âàæíûì ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå èñ÷åðïûâàþùåé èíôîðìàöèè î ïîòåíöèàëüíîì èëè
ðåàëüíîì äåëîâîì ïàðòíåðå è ïðåäìåòå ïðåäñòîÿùèõ ïåðåãîâîðîâ.
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Ìåñòî è âðåìÿ áåñåäû äîëæíî ñîîòâåòñòâîâàòü åå öåëÿì è õàðàêòåðó.
Þ.Á. Àëåøèíà è Ë.À. Ïåòðîâñêàÿ, Ð. Ðîíèí îáîñíîâûâàþò ðÿä òðåáîâàíèé ê
îðãàíèçàöèè äåëîâîé âñòðå÷è.

Âî-ïåðâûõ, ÷òîáû ñîáåñåäíèê ñëóøàë âíèìàòåëüíî, â ìåñòàõ áåñåäû íå
äîëæíî áûòü íè÷åãî ÿðêîãî èëè íåîæèäàííîãî.

Âî-âòîðûõ, âðåìÿ âñòðå÷è îïðåäåëÿåòñÿ õàðàêòåðîì ïðåäñòîÿùåãî
ðàçãîâîðà. Áîëåå çàèíòåðåñîâàííûé âî âçàèìîäåéñòâèè ïàðòíåð, êàê ïðàâèëî,
îðèåíòèðóåòñÿ íà óñëîâèÿ, êîòîðûå åìó ïðåäëàãàþòñÿ.

Â-òðåòüèõ, ðàñïîëîæèòüñÿ ëó÷øå çà ñòîëîì. Ìàññèâíûé ñòîë ïîä÷åðêíåò
äåëîâîé õàðàêòåð áåñåäû, ïèñüìåííûé ñòîëèê ïðèäàñò åé èíòèìíûé îòòåíîê.
Êðîìå òîãî, ïðèêðûâàÿ ÷àñòü òåëà ó÷àñòíèêîâ, ñòîë  ïîìîãàåò èì ñíèçèòü
îùóùåíèå  äèñêîìôîðòà è áåñïîêîéñòâà.

Â-÷åòâåðòûõ, èìåÿ â âèäó, ÷òî êîììóíèêàòèâíàÿ äèñòàíöèÿ èãðàåò âàæíóþ
ðîëü â ôîðìèðîâàíèè ýìîöèîíàëüíîé àòìîñôåðû îáùåíèÿ, ìîæíî
îòðåãóëèðîâàòü åå ðàçìåðàìè ñòîëà.

Ñëåäóåò èñêëþ÷èòü ïðèñóòñòâèå íåçàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, è âñÿêîãî ðîäà
îòâëå÷åíèÿ (òåëåôîííûå çâîíêè, ñëó÷àéíûå ïîñåòèòåëè è äð.).

Äëÿ ñîçäàíèÿ è ïîääåðæàíèÿ áëàãîïðèÿòíîé ïñèõîëîãè÷åñêîé àòìîñôåðû
îáùåíèÿ  ñïåöèàëèñòû ðåêîìåíäóþò ïðèäåðæèâàòüñÿ ñëåäóþùèõ ïðàâèë è
ñïîñîáîâ äåéñòâèé.

1. Âñòðåòèòü ïàðòíåðà óâåðåííûì ðóêîïîæàòèåì è âçãëÿäîì â ãëàçà.
2. Ïðèâåòñòâîâàòü ïàðòíåðà ïî èìåíè è îò÷åñòâó èëè ïî èìåíè. Ëþäåé

îñêîðáëÿþò è óíèæàþò çàÿâëåíèÿ, î òîì, ÷òî èõ èìåíè íå ïîìíÿò.
3. Íà÷àëî ðàçãîâîðà ïîñòðîèòü òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïàðòíåð íåñêîëüêî

ðàç ñ óäîâîëüñòâèåì îòâåòèë: �Äà�. �Ëó÷øèé ñïîñîá ðàñïîëîæèòü ê ñåáå
÷åëîâåêà, - êàê ïîä÷åðêèâàåò Ä. Êàðíåãè, - ýòî ïðîÿâèòü ìàêñèìàëüíûé èíòåðåñ
è âíèìàíèå ê íåìó�.

4. Â ïðîöåññå áåñåäû ðåàëèçîâàòü �öåíòðèðîâàííûé íà ïàðòíåðå ñòèëü
îáùåíèÿ�. Òàêîé ñòèëü ïðåäïîëàãàåò âûäâèæåíèå íà ïåðâûé ïëàí ôèãóðû,
ìíåíèé è ñóæäåíèé ñîáåñåäíèêà ïî òèïó: �Âû ñòàâèòå öåëüþ��, �Âû õîòèòå��,
è ò.ä. ×åì ìåíüøå îöåíîê è êðèòèêè âûñêàçûâàåòñÿ â àäðåñ ïàðòíåðà, òåì
ìåíüøå îí äóìàåò î ïñèõîëîãè÷åñêîé çàùèòå, òåì  áîëåå ñàìîêðèòè÷íûì è
îòêðîâåííûì îí ñòàíîâèòñÿ. Îòçåðêàëèâàíèå ïîç, æåñòîâ, òåìïà ðå÷è ïàðòíåðà,
èñïîëüçóåìûõ  òåðìèíîâ, íà óðîâíå ïîäñîçíàíèÿ ðàñïîëàãàåò åãî  ê
ñâîáîäíîìó è íåïðèíóæäåííîìó äèàëîãó. Ýòîìó æå ñïîñîáñòâóåò ñëîâåñíàÿ
ïîääåðæêà ïî òèïó: �Ñîãëàñåí�, �Åñòåñòâåííî�, �Áåç ñîìíåíèÿ�, è äð.

Íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ïñèõîëîãè÷åñêèå îñîáåííîñòè ñîáåñåäíèêà.
Èçâåñòíî, ÷òî îäíî è òîæå çàìå÷àíèå, ïðîèçíåñåííîå ñïîêîéíûì, ðîâíûì òîíîì,
ñïîñîáíî âûçâàòü: âîçáóæäåíèå ó õîëåðèêà, ïðèëèâ ýíåðãèè ó ñàíãâèíèêà,
ïîòåðþ íàñòðîåíèÿ ó ìåëàíõîëèêà, îñòàâèòü ðàâíîäóøíûì ôëåãìàòèêà.

Â ïðîöåññå áåñåäû ñëåäóåò ïîñòîÿííî íàáëþäàòü çà íåâåðáàëüíûìè
ïðîÿâëåíèÿìè ïàðòíåðà è ïðèíèìàòü ìåðû ïî êîððåêöèè åãî íàñòðîåíèÿ.
Íåãàòèâíûå èçìåíåíèÿ â íàñòðîåíèè ïàðòíåðà îáíàðóæèâàþòñÿ ïî èçìåíåíèþ
òåìáðà è ãðîìêîñòè ãîëîñà, ðåçêîñòè ôðàç,  àñèììåòðè÷íîñòè ìèìèêè,
çàêðåïîùåííîñòè ïîç, ïîãëÿäûâàíèè íà ÷àñû, ñóæåíèè çðà÷êîâ, è äð.

5. Èíôîðìàöèÿ â ñîîáùåíèè äîëæíà ðàñïîëàãàòüñÿ â îïðåäåëåííîé
ïîñëåäîâàòåëüíîñòè. Â íà÷àëå ðàçãîâîðà äîëæíà èçëàãàòüñÿ èíôîðìàöèÿ,
ñïîñîáíàÿ ñðàçó æå çàèíòåðåñîâàòü ïàðòíåðà. Ôàêòû, ãëóáîêî çàòðàãèâàþùèå
ýìîöèîíàëüíóþ ñôåðó  ñîáåñåäíèêà, ñïîñîáíûå âûçâàòü íåîäíîçíà÷íûå
ðåàêöèè èëè îáèäó, äîëæíû ðàñïîëàãàòüñÿ â ñåðåäèíå ñîîáùåíèÿ.  Æåëàÿ,
÷òîáû ñîáåñåäíèê çàïîìíèë êàêîé-ëèáî ôàêò, íåîáõîäèìî ïîäàâàòü
èíôîðìàöèþ î íåì â íà÷àëå áåñåäû. Äëÿ òîãî, ÷òîáû îí âûïîëíèë ïðîñüáó
èëè òðåáîâàíèå, ñëåäóåò ñîîáùèòü î íèõ â êîíöå âñòðå÷è.

6. ×òîáû èíôîðìàöèÿ ìîãëà ïðîíèêíóòü â ñîçíàíèå è ïîäñîçíàíèå ÷åëîâåêà,
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åå ïàðàìåòðû äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü ïñèõîôèçèîëîãè÷åñêèì âîçìîæíîñòÿì
åãî âîñïðèíèìàþùèõ ñèñòåì. Èçâåñòíî, ÷òî ñîçíàíèå ÷åëîâåêà íå âîñïðèíèìàåò
ñìûñë ôðàç, ñîñòîÿùèõ áîëåå ÷åì èç 13 ñëîâ, ïðîèçíîñèìûõ áåç ïàóçû äîëüøå
5-6 ñåêóíä è ïðîãîâàðèâàåìûõ ñî ñêîðîñòüþ áîëåå 2,5 ñëîâ â ñåêóíäó. Ìóæ÷èíà
íàèáîëåå âíèìàòåëüíî ñëóøàåò ïàðòíåðà â ïåðâûå 10-15 ñåêóíä êîíòàêòà, çàòåì
íà÷èíàåò ðàçìûøëÿòü î ñâîåé ïîçèöèè ïî äàííîìó âîïðîñó.

7. Îñóùåñòâëÿÿ äåëîâîå âçàèìîäåéñòâèå, ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî åãî
ðåçóëüòàò âî ìíîãîì çàâèñèò îò óìåíèÿ âîâðåìÿ îñòàíîâèòüñÿ. Íå÷åòêèé,
íåâûðàçèòåëüíûé êîíåö áåñåäû ìîæåò çàìåòíî ñíèçèòü ýôôåêò âñåé âñòðå÷è.
Ñïåöèàëèñòû ðåêîìåíäóþò çàâåðøàòü äåëîâóþ âñòðå÷ó êðàòêèì ïîäâåäåíèåì
åå èòîãîâ. Äëÿ ýòîãî ñëåäóåò åùå ðàç êðàòêî ïåðå÷èñëèòü ïóíêòû, ïî êîòîðûì
ïðîõîäèëî îáñóæäåíèå, ñôîðìóëèðîâàòü äîñòèãíóòûå ñîãëàøåíèÿ,
ïîä÷åðêíóòü ïîçèòèâíûå ðåçóëüòàòû è æåëàíèå ïðîäîëæèòü ñîòðóäíè÷åñòâî.

Ê ÷èñëó ñïåöèàëüíûõ ìåòîäîâ âåðáàëüíîãî è íåâåðáàëüíîãî âîçäåéñòâèÿ
íà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ îòíîñÿòñÿ óáåæäåíèå, âíóøåíèå, ïñèõè÷åñêîå
çàðàæåíèå, ïîäðàæàíèå,  ðåôëåêòîðíîå çàêðåïëåíèå ðåàêöèé, ïîçèòèâíîå
ìàíèïóëèðîâàíèå, òåõíèêà çàäàâàíèÿ âîïðîñîâ.

Ïîä óáåæäåíèåì â ïñèõîëîãèè ïîíèìàåòñÿ ìåòîä âîçäåéñòâèÿ íà
ñîçíàíèå ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ ÷åðåç îáðàùåíèå ê åãî ñîáñòâåííîìó
êðèòè÷åñêîìó ñóæäåíèþ. ×òîáû äîñòè÷ü öåëåé óáåæäåíèÿ, íåîáõîäèìû
òùàòåëüíûé îòáîð, ëîãè÷åñêîå óïîðÿäî÷åíèå ôàêòîâ è âûâîäîâ, ïðàâèëüíîå
ñòðóêòóðèðîâàíèå èíôîðìàöèè. Â ðåçóëüòàòå ïàðòíåð ñàì äîëæåí
ñôîðìóëèðîâàòü äëÿ ñåáÿ íîâîå âèäåíèå ôàêòîâ, ñîáûòèé, ÿâëåíèé.
Óáåæäåíèå îêàçûâàåò íà ïàðòíåðà ñàìîå ñèëüíîå âîçäåéñòâèå ïóòåì
ôîðìèðîâàíèÿ ó íåãî âíóòðåííèõ îöåíî÷íûõ êðèòåðèåâ, íîâûõ ïîáóäèòåëåé
ïîâåäåíèÿ. Îíî ïðèìåíÿåòñÿ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñîáåñåäíèê ñïîñîáåí
êðèòè÷åñêè ìûñëèòü, íå çàöèêëåí íà êàêîé-ëèáî ïîçèöèè, íå èìååò óñòîé÷èâûõ
íåãàòèâíûõ óñòàíîâîê ïî ïîâîäó ðåçóëüòàòà âñòðå÷è, íå íàõîäèòñÿ âî âëàñòè
îòðèöàòåëüíûõ ïåðåæèâàíèé.

Â ñëó÷àå, êîãäà ïàðòíåð îòëè÷àåòñÿ íåìîòèâèðîâàííûì óïðÿìñòâîì,
ÿâëÿåòñÿ íîñèòåëåì ñâåðõöåííûõ èäåé, íå ãîòîâ äàæå ðàññóæäàòü î äðóãèõ
âîçìîæíûõ ïîäõîäàõ ê ðåøåíèþ îáñóæäàåìîé ïðîáëåìû, â êà÷åñòâå ñðåäñòâà
âîçäåéñòâèÿ íà íåãî öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü âíóøåíèå. Âíóøåíèå
ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ïðîöåññ èçìåíåíèÿ ïñèõè÷åñêîé ñôåðû ÷åëîâåêà íà
îñíîâå âîçäåéñòâèÿ íà íåîñîçíàâàåìûå èëè íåêîíòðîëèðóåìûå
ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû. Ïðè ðåàëèçàöèè ìåòîäîâ âíóøåíèÿ èñïîëüçóþòñÿ
òàêèå êàíàëû, ïî îòíîøåíèþ ê êîòîðûì ñíèæåíû ñîçíàòåëüíîñòü è êðèòè÷íîñòü
ïðè âîñïðèÿòèè âíóøàåìîãî ìàòåðèàëà,  èñêëþ÷åíû åãî ðàçâåðíóòûé
ëîãè÷åñêèé àíàëèç è îöåíêà. Ýôôåêòèâíîñòü âíóøåíèÿ çàâèñèò îò: àâòîðèòåòà,
îáàÿíèÿ, âîëè  ëèöà, îñóùåñòâëÿþùåãî âíóøåíèå; îò ñòåïåíè âíóøàåìîñòè,
ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ, óñòàíîâîê è öåëåé ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ; îò
õàðàêòåðà îòíîøåíèé (ñòåïåíè äîâåðèÿ, óâàæåíèÿ) ìåæäó îáùàþùèìèñÿ; îò
ñòðóêòóðû ñîîáùåíèÿ (ñî÷åòàíèå ëîãè÷åñêèõ è ýìîöèîíàëüíûõ ýëåìåíòîâ,
âåðáàëüíûõ è íåâåðáàëüíûõ âîçäåéñòâèé, ðàñïîëîæåíèÿ èíôîðìàöèè â
ñòðóêòóðå ñîîáùåíèÿ è äð.).

Ïñèõè÷åñêîå çàðàæåíèå êàê ìåòîä âîçäåéñòâèÿ â äåëîâîì îáùåíèè
ñîñòîèò â ðàñïðîñòðàíåíèè íà ïñèõîôèçèîëîãè÷åñêîì óðîâíå ñâîåãî
ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ íà ïàðòíåðà. Êàê ïîêàçûâàåò îïûò, äåéñòâåííûì
ñðåäñòâîì òàêîãî çàðàæåíèÿ ÿâëÿåòñÿ óëûáêà, áîäðûé ýìîöèîíàëüíûé òîí,
ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå ê ñîáåñåäíèêó è äð.

Äåéñòâåííûì ñðåäñòâîì  ïñèõîëîãè÷åñêîãî âîçäåéñòâèÿ íà ïàðòíåðà
ÿâëÿåòñÿ ðåôëåêòîðíîå çàêðåïëåíèå ïñèõè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ, îòíîøåíèÿ,
ïîâåäåíèÿ. Ðåôëåêòîðíîå çàêðåïëåíèå � ýòî ïðîöåññ ôîðìèðîâàíèÿ
óñëîâíîãî ðåôëåêñà, ïóòåì ñîâìåùåíèÿ õîðîøåãî íàñòðîåíèÿ ïàðòíåðà ñ
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êàêèì-ëèáî ÿêîðåì - íåéòðàëüíûì ñòèìóëîì (öâåòû, êàðòèíà, ìóçûêà).
Âîçäåéñòâèå â ïîñëåäóþùåì íà ÿêîðü âûçûâàåò õîðîøåå íàñòðîåíèå,
ñàìî÷óâñòâèå, îòíîøåíèå.

Ñïåöèàëèñò â îáëàñòè  ïñèõîëîãèè äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ  Ý.À.
Öâåòêîâ  ðåêîìåíäóåò îñóùåñòâëÿòü ýòîò ïðèåì ñëåäóþùèì îáðàçîì.  Âî
âðåìÿ îáùåíèÿ ñ äåëîâûì ïàðòíåðîì ìîæíî, íàïðèìåð, ðàñïîëîæèòü â
ïîìåùåíèè êðàñèâûå öâåòû, ïðèÿòíûå ôîòîãðàôèè èëè êàðòèíû, ñîçäàòü
êîìôîðòíóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ îáñòàíîâêó. Êîãäà íàñòðîåíèå ïàðòíåðà áóäåò
îñîáåííî õîðîøèì, ñëåäóåò íåíàâÿç÷èâî îáðàòèòü åãî âíèìàíèå íà ýòè öâåòû
èëè êàðòèíû.

Â ïîñëåäóþùåì, êîãäà ïîòðåáóåòñÿ èçìåíèòü åãî íàñòðîåíèå â
ïîçèòèâíîì íàïðàâëåíèè, íóæíî áóäåò íåçàìåòíî âíîâü �ïîäñóíóòü� åìó ýòè
ïðåäìåòû, èãðàþùèå ðîëü ñâîåîáðàçíûõ �ÿêîðåé� ïîëîæèòåëüíûõ ýìîöèé.
Áåññîçíàòåëüíî îí îòðåàãèðóåò è ïðè ïîìîùè ýòîãî ÿêîðÿ âåðíåòñÿ â òî
ïîçèòèâíîå ïåðåæèâàíèå, êîòîðîå êîãäà-òî èñïûòàë ñïîíòàííî. Òî åñòü â
äàííîì ñëó÷àå îñóùåñòâëÿåòñÿ âîçäåéñòâèå íà ïîäñîçíàíèå ïàðòíåðà è
ïîëó÷àåòñÿ åãî ðåôëåêòîðíûé îòâåò. ßñíî, ÷òî â ïðîöåññå äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ íåîáõîäèìî ïîñòåïåííî ïîïîëíÿòü �êîïèëêó� òàêèõ ÿêîðåé.

Ýôôåêòèâíûì ìåòîäîì âëèÿíèÿ  íà ïàðòíåðà ïî äåëîâîìó îáùåíèþ ÿâëÿåòñÿ
ìåòîä ïîçèòèâíîãî ìàíèïóëèðîâàíèÿ, ñîñòîÿùèé â óïðàâëåíèè åãî ìûñëÿìè,
óñòàíîâêàìè, îòíîøåíèÿìè  è äåéñòâèÿìè çà ñ÷åò öåëåíàïðàâëåííîãî
ïðîãðàììèðîâàíèÿ (ñòðóêòóðèðîâàíèÿ, ðàñïîëîæåíèÿ) ñîîáùàåìîé åìó èíôîðìàöèè,
â èíòåðåñàõ ýôôåêòèâíîãî ïðèíÿòèÿ âçàèìîâûãîäíûõ äåëîâûõ ðåøåíèé

Ý.À. Öâåòêîâ ïðåäëàãàåò èñïîëüçîâàòü äëÿ ýòîãî ðÿä ïðèåìîâ.
Ïðèåì  �Ïåðåôîðìèðîâàíèå� ïðèìåíÿåòñÿ â ñëó÷àÿõ, êîãäà íåîáõîäèìî

ïñèõîëîãè÷åñêè èçìåíèòü ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ íà ïðîòèâîïîëîæíóþ.
Ñîñòîèò â èçìåíåíèè êðèòåðèåâ è àñïåêòîâ åå îöåíêè.  Íàïðèìåð, çàâåðøàÿ
íå ñîâñåì óäà÷íóþ äåëîâóþ âñòðå÷ó, ìîæíî ñêàçàòü òàê: �Ê ñîæàëåíèþ, ïî
50%  ïóíêòîâ íàøè ïîçèöèè íå ñîâïàäàþò�. Ýòà ôîðìóëà ïîä÷åðêèâàåò ðàçíîñòü
ïîçèöèé ñòîðîí, îðèåíòèðóåò íà ñëîæíîå è íåïðèÿòíîå áóäóùåå äëÿ äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Ýòîò æå ðåçóëüòàò âñòðå÷è ìîæíî ðåçþìèðîâàòü òàê: �Ïî
50% ïóíêòîâ íàì óäàëîñü äîñòè÷ü âçàèìîïîíèìàíèÿ�. Äàííàÿ ôîðìóëèðîâêà
óêàçûâàåò íà òåíäåíöèþ äâèæåíèÿ ê ñõîäñòâó ïîçèöèé, âñåëÿåò íàäåæäó íà
õîðîøèå ïåðñïåêòèâû.

Ïðèåì �Âûáîð áåç âûáîðà� çàêëþ÷àåòñÿ âî âíóøåíèè ïàðòíåðó, ÷òî
ñîáûòèå X íåèçáåæíî, à ñîãëàñîâàíèÿ òðåáóåò ëèøü ïåðåìåííàÿ Y. Ôîðìóëà
ýòîãî âîçäåéñòâèÿ âûãëÿäèò òàê: Õ ñåé÷àñ (çäåñü) èëè          ïîñëå (òàì) Y?
Ïðèìåðû: �Ìû îáñóäèì ýòîò âîïðîñ ñåé÷àñ èëè ïîñëå ïåðåðûâà?�, �Âû õîòèòå
îáñóäèòü äàííóþ ïðîáëåìó íà ñâîåé èëè íà ìîåé òåððèòîðèè?�.

Ïðèåì �Äîïóùåíèå� îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ôîðìóëå: �Ïðåæäå, ÷åì Õ � Y�.
Ïðèìåð: �Ïðåæäå, ÷åì ìû ïîäïèøåì ñîãëàøåíèå, äàâàéòå ïîáëàãîäàðèì ñóäüáó
çà òî, ÷òî îíà äàëà íàì òàêîé øàíñ!�.

Ïðèåì �Ïðàâî âûáîðà� ðåàëèçóåòñÿ ïî ôîðìóëå: �Õ � îïðåäåëÿþ ÿ, Y -
Âû�. Ïðèìåð: �Âû ìîæåòå âûïîëíèòü ýòî çàäàíèå ñàìîñòîÿòåëüíî èëè âçÿòü
ïîìîùíèêîâ, íî ÿ çíàþ, ÷òî Âû âûïîëíèòå åãî áåçóïðå÷íî�.

Òåõíèêà çàäàâàíèÿ âîïðîñîâ ñîñòîèò â ïîñòàíîâêå ïåðåä ïàðòíåðîì ïî
äåëîâîìó îáùåíèþ òàêèõ âîïðîñîâ, êîòîðûå âûíóæäàþò åãî óòî÷íÿòü íå òîëüêî
ñîäåðæàíèå ñêàçàííîãî, íî è çàíèìàåìóþ ïîçèöèþ.

Ñïåöèàëèñòû ïî íåéðî-ëèíãâèñòè÷åñêîìó ïðîãðàììèðîâàíèþ           Ð.
Áåíäëåð è  Ä. Ãðèíäåð â ðÿäå ñâîèõ ðàáîò ïîêàçàëè, ÷òî ëþäè èñêðåííå
çàáëóæäàþòñÿ â îöåíêå ïðîèñõîäÿùåãî èëè ñîçíàòåëüíî èñêàæàþò ñîáûòèÿ
èñïîëüçóÿ òðè îñíîâíûõ ïðèåìà ïðåäúÿâëåíèÿ èíôîðìàöèè: ãåíåðàëèçàöèþ,
èñêëþ÷åíèå, èñêàæåíèå.

Ãåíåðàëèçàöèÿ (îáîáùåíèå) � ïðîöåññ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîãî ÷åëîâåê



43
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

íà îñíîâàíèè ñâåäåíèé î ðÿäå ñõîäíûõ ïðåäìåòîâ èëè ñîáûòèé ïðåäñòàâëÿåò
âñþ êàòåãîðèþ àíàëîãè÷íûõ ïðåäìåòîâ è ñîáûòèé.

Èñêëþ÷åíèå (ñòèðàíèå) ïðîöåññ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîãî ÷åëîâåê
âûáîðî÷íî îáðàùàåò âíèìàíèå íà îïðåäåëåííûå àñïåêòû ñâîåãî îïûòà è
èñêëþ÷àåò äðóãèå.

Èñêàæåíèå  - ïðîöåññ, ïîçâîëÿþùèé ÷åëîâåêó îñóùåñòâëÿòü ñäâèæêè â
âîñïðèÿòèè ñåíñîðíûõ äàííûõ.

Â òàáëèöå 2 ïîêàçàíû êîíêðåòíûå ïðîöåññû, ïîñðåäñòâîì êîòîðûõ ÷åëîâåê
ñîçíàòåëüíî èëè íåîñîçíàííî èñêàæàåò ôàêòû è ñîáûòèÿ è âîïðîñû,
ïîçâîëÿþùèå äåëîâîìó ÷åëîâåêó ïîáóæäàòü ïàðòíåðà ê óòî÷íåíèþ èíôîðìàöèè.

Òåõíèêà çàäàâàíèÿ âîïðîñîâ
Ò à á ë è ö à  2

Ïðîöåññû, èñêàæàþùèå èíôîðìàöèþ, è èõ
ïðèìåðû

Âîïðîñû, ïîçâîëÿþùèå
óòî÷íèòü èíôîðìàöèþ

1. Èñêëþ÷åíèÿ ïî òèïó:
«ß áîþñü áðàòüñÿ çà ýòî äåëî»
«ß Âàñ íå ïîíèìàþ»

«×åãî èìåííî Âû áîèòåñü?»
«×åãî èìåííî Âû íå
ïîíèìàåòå?»

2. Íåñïåöèôè÷åñêèå (íåîïðåäåëåííûå) ãëàãîëû
ïî òèïó:
«Îíè èãíîðèðóþ ìåíÿ»
«Ïîä÷èíåííûå çàñòàâëÿþò ìåíÿ íàêàçûâàòü èõ»

«Êàê èìåííî îíè ýòî äåëàþò?»
«Êàêèì îáðàçîì îíè çàñòàâëÿþò
Âàñ?»

3. Íîìèíàëèçàöèÿ (îòãëàãîëüíûå
ñóùåñòâèòåëüíûå)  ïî òèïó:
«ß íå ÷óâñòâóþ ñ èõ ñòîðîíû óâàæåíèÿ»

«ß îæèäàþ Âàøåé ïîääåðæêè»

«Êàê áû Âû õîòåëè, ÷òîáû Âàñ
óâàæàëè?»
«Êàê áû Âû õîòåëè, ÷òîáû Âàñ
ïîääåðæàëè?»

4. Óíèâåðñàëüíûå êâàíòèôèêàòîðû ïî òèïó:
«ß íè÷åãî íå óìåþ»
«Âñå âîêðóã ìåíÿ ïîäîçðåâàþò»
«Âñÿêèé íà ìîåì ìåñòå ñäåëàë áû òîæå ñàìîå»

«Âû ñîâñåì íè÷åãî íå óìååòå?»
«Äåéñòâèòåëüíî âñå?»
«Ýòî ñäåëàë áû ëþáîé
÷åëîâåê?»

5. Ìîäàëüíûå îïåðàòîðû ïî òèïó:
«ß íå ìîãó ýòîãî ñäåëàòü»
«ß îáÿçàí äóìàòü  çà  âñåõ»

«ß äîëæåí ñ÷èòàòüñÿ ñ ÷óâñòâàìè äðóãèõ ëþäåé»

«×òî Âàñ îñòàíàâëèâàåò?»
«×òî ñëó÷èòñÿ, åñëè Âû ýòîãî
íå áóäåòå äåëàòü?»
«À èíà÷å ñëó÷èòñÿ ÷òî?»

6. Íàðóøåíèå ïðè÷èíû è ñëåäñòâèÿ ïî òèïó:
«Âû íàðóøàåòå ìîè ïëàíû» «Êàêèì îáðàçîì ÿ ýòî äåëàþ?»
7. «×òåíèå ìûñëåé» ïî òèïó:
«Âñå äóìàþò, ÷òî ÿ íå ñïîñîáåí âûïîëíèòü ýòó
çàäà÷ó»
«ß çíàþ, ÷òî òàê íàì âñåì áóäåò ëó÷øå»

«Êàêèì îáðàçîì Âû çíàåòå, ÷òî
âñå òàê äóìàþò?»
«Êàê èìåííî Âû óçíàåòå, ÷òî
íàì áóäåò ëó÷øå?»

8. Ïîòåðÿ ñóáúåêòà ïî òèïó:
«Ýòî óíèçèòåëüíî ïðîñèòü ïðîùåíèÿ»
«Òàêèå ïîñòóïêè íå ïðîñòèòåëüíû»

«Äëÿ êîãî óíèçèòåëüíî?»
«Êòî íå ìîæåò ïðîñòèòü òàêèå
ïîñòóïêè?»

5
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Íà ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå è ñàìî÷óâñòâèå ïàðòíåðà ìîæíî
ýôôåêòèâíî âîçäåéñòâîâàòü ïóòåì ñèñòåìàòè÷åñêîãî äåìîíñòðèðîâàíèÿ
æåñòîâ îòêðûòîñòè è äîáðîæåëàòåëüíîñòè.

Âàæíîé õàðàêòåðèñòèêîé îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî ñîáåñåäíèêè
ïîïåðåìåííî íàõîäÿòñÿ â ðîëÿõ ãîâîðÿùåãî è ñëóøàþùåãî, ïîýòîìó  çäåñü
íå äîëæíî áûòü ïðîñòðàííûõ ðå÷åé, çàòÿæíûõ ïàóç, îäíîâðåìåííî ðåàëèçóåìûõ
ñîîáùåíèé  è ò.ï. Ó êàæäîãî èç ó÷àñòíèêîâ èìååòñÿ ñâîåîáðàçíûé ëèìèò
âðåìåíè, êîòîðûé íå ìîæåò íàðóøàòüñÿ, òàê êàê ýòî ñðàçó æå ñêàæåòñÿ íà
ýìîöèîíàëüíîì óðîâíå âçàèìîäåéñòâèÿ. Òàêîé âðåìåííîé ëèìèò çàâèñèò îò
ìíîãèõ ôàêòîðîâ, â ïåðâóþ î÷åðåäü îò ñîöèàëüíîãî ñòàòóñà ïàðòíåðîâ, îò èõ
ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâëåííîñòè, ñòåïåíè âëàäåíèÿ òåìîé ðàçãîâîðà, è
äð.

Íàäî ïîìíèòü î òîì, ÷òî ÷åëîâåê, ÷àùå âñåãî, íà÷èíàåò äóìàòü òîëüêî
òîãäà, êîãäà çàãîâîðèò. Ïîýòîìó äëèííîå ñîîáùåíèå îäíîãî èç ïàðòíåðîâ ìîæíî
ñ÷èòàòü ìîíîëîãîì. Âìåñòå ñ òåì, äîëãîå ìîë÷àíèå òàêæå íàðóøàåò ïðîöåññ
âçàèìîäåéñòâèÿ.

6.3. Áàðüåðû îáùåíèÿ, èõ âûÿâëåíèå è óñòðàíåíèå

Ýôôåêòèâíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ äåëîâûõ ïàðòíåðîâ ìîæåò ñíèæàòüñÿ â
ðåçóëüòàòå ïðîÿâëåíèÿ ðàçëè÷íîãî ðîäà áàðüåðîâ.

Áàðüåðû îáùåíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé  ïñèõîôèçèîëîãè÷åñêèå è
ëè÷íîñòíûå îñîáåííîñòè ïàðòíåðîâ ïî îáùåíèþ, àêòóàëüíûå ïðîÿâëåíèÿ
ïñèõîëîãè÷åñêîé çàùèòû, ïñèõè÷åñêèå ñîñòîÿíèÿ, óñòàíîâêè è ìîòèâû,
ïàòòåðíû âçàèìîäåéñòâèÿ, ñîöèàëüíûé è ýðãîíîìè÷åñêèé êîíòåêñò îáùåíèÿ,
îòðèöàòåëüíî âëèÿþùèå íà åãî ýôôåêòèâíîñòü.

È.Ì. Þñóïîâ îïèñûâàåò òàêèå ïîìåõè âçàèìîäåéñòâèÿ, êàê áàðüåðû
òåìïåðàìåíòà, õàðàêòåðà,  îòðèöàòåëüíûõ ýìîöèé.

Áàðüåð òåìïåðàìåíòà èìååò ìåñòî â òîì ñëó÷àå,  êîãäà
âçàèìîäåéñòâóþùèå ëèöà ïëîõî îñâåäîìëåíû îá îñîáåííîñòÿõ è
çàêîíîìåðíîñòÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ  íåðâíîé  ñèñòåìû  ñîáåñåäíèêà. Â
ðåçóëüòàòå, ÷èñòî äèíàìè÷åñêèå, èìïóëüñèâíûå ðåàêöèè ïàðòíåðà ìîãóò
èíòåðïðåòèðîâàòüñÿ êàê îñîçíàííûå îòâåòû íà äåéñòâèÿ ñîáåñåäíèêà, êàê
äåìîíñòðàöèÿ îòíîøåíèÿ ëè÷íî ê íåìó.  Òàê, äëÿ õîëåðèêà, ñ åãî âûñîêîé
ðåàêòèâíîñòüþ è âñïûëü÷èâîñòüþ,  íåîáóçäàííîñòüþ â æåëàíèÿõ,  âíåçàïíóþ
âñïûøêó íåãîäîâàíèÿ ìîæíî ñ÷èòàòü ñêîðåå íîðìîé,  ïðîÿâëÿþùåéñÿ â
àíàëîãè÷íûõ ñèòóàöèÿõ âñåãäà,  ÷åì ðåàêöèåé íà êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà.  Òàêæå
�ñ ïîíèìàíèåì�  ñëåäóåò îòíîñèòüñÿ ê ïîâûøåííîé îáèä÷èâîñòè ìåëàíõîëèêà,
ê âíåøíå ñëàáî ïðîÿâëÿþùåéñÿ ýìîöèîíàëüíîñòè ôëåãìàòèêà,
íåòåðïåëèâîñòè ñàíãâèíèêà.

Áèçíåñìåí äîëæåí õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â îñîáåííîñòÿõ ïðîÿâëåíèÿ
òåìïåðàìåíòà ëþäåé, óìåòü âûÿâëÿòü ïðåîáëàäàþùèé òèï òåìïåðàìåíòà ïàðòíåðà
(ïîä÷èíåííîãî, êîëëåãè)  è ñ ó÷åòîì ýòîãî ñòðîèòü îáùåíèå ñ íèì. Äåëî â òîì,
÷òî òåìïåðàìåíò ëåæèò â îñíîâå õàðàêòåðà ÷åëîâåêà, îí â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè
çàâèñèò îò ãåíîòèïà, âîçðàñòà è íå ìîæåò áûòü ïðîèçâîëüíî èçìåíåí �ïî ïðèêàçó�,
�ïî òðåáîâàíèþ� íà÷àëüíèêà èëè äåëîâîãî ïàðòíåðà.

Â ïñèõîëîãè÷åñêîé ëèòåðàòóðå äàåòñÿ òàêîå îïèñàíèå îñíîâíûõ ÷åðò
òåìïåðàìåíòîâ.

Õîëåðèê (îò ãðå÷. chole � æåë÷ü) � ÷åëîâåê, îáëàäàþùèé òàêèì òèïîì
òåìïåðàìåíòà, îòëè÷àåòñÿ âûñîêèì óðîâíåì ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòè,
ýíåðãè÷íîñòüþ äåéñòâèé,  ðåçêîñòüþ, ñòðåìèòåëüíîñòüþ, ñèëîé äâèæåíèé, èõ
áûñòðûì òåìïîì, ïîðûâèñòîñòüþ. Â îáùåíèè ñ õîëåðèêîì ñëåäóåò ïîìíèòü î
òîì, ÷òî îí ñêëîíåí ê ðåçêîé ñìåíå íàñòðîåíèé, âñïûëü÷èâ, íåòåðïåëèâ,
ïîäâåðæåí ýìîöèîíàëüíûì ñðûâàì, ïîðîé áûâàåò àãðåññèâíûì. Ïðè
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îòñóòñòâèè íàäëåæàùåãî âîñïèòàíèÿ îêàçûâàåòñÿ íåñïîñîáíûì
êîíòðîëèðîâàòü ñâîè ýìîöèè â ñëîæíûõ æèçíåííûõ ñèòóàöèÿõ.

Ñàíãâèíèê (îò ëàò. sanquis � êðîâü) � îòëè÷àåòñÿ âûñîêîé ïñèõè÷åñêîé
àêòèâíîñòüþ, ýíåðãè÷íîñòüþ, ðàáîòîñïîñîáíîñòüþ, áûñòðîòîé è æèâîñòüþ
äâèæåíèé, áîãàòñòâîì ìèìèêè,  áûñòðîé ðå÷üþ. Ñòðåìèòñÿ ê ÷àñòîé ñìåíå
âïå÷àòëåíèé, ëåãêî àäàïòèðóåòñÿ ê íîâîé îáñòàíîâêå, îáùèòåëåí. Ýìîöèè �
÷àùå âñåãî ïîëîæèòåëüíûå � áûñòðî âîçíèêàþò è áûñòðî ñìåíÿþòñÿ. Íåóäà÷è
ïåðåæèâàåò ñðàâíèòåëüíî ëåãêî. Â äåëîâîì îáùåíèè ìîæåò òàêæå áûòü
ïîâåðõíîñòíûì, íåîïðàâäàííî ïîñïåøíûì, ñêó÷àþùèì, îòâëåêàþùèìñÿ.

Ôëåãìàòèê (îò ãðå÷. phlegma � ñëèçü) õàðàêòåðèçóåòñÿ íèçêèì óðîâíåì
ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòè, ìåäëèòåëüíîñòüþ, íåâûðàçèòåëüíîñòüþ ìèìèêè.
Òðóäíî ïåðåêëþ÷àåòñÿ íà íîâûé âèä äåÿòåëüíîñòè è ìåäëåííî
ïðèñïîñàáëèâàåòñÿ ê íîâîé îáñòàíîâêå.

Ïðè íåáëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ó ôëåãìàòèêà
ðàçâèâàþòñÿ âÿëîñòü, áåäíîñòü ýìîöèé, ñêëîííîñòü ê âûïîëíåíèþ
îäíîîáðàçíûõ, ïðèâû÷íûõ äåéñòâèé.

Ìåëàíõîëèê (îò ãðå÷. melas � ÷åðíûé, chole- æåë÷ü) îòëè÷àåòñÿ íèçêèì
óðîâíåì ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòè, çàìåäëåííîñòüþ äâèæåíèé, ñäåðæàííîñòüþ
ìîòîðèêè è ðå÷è, áûñòðîé óòîìëÿåìîñòüþ. Äëÿ ìåëàíõîëèêà ñâîéñòâåííû:
âûñîêàÿ ýìîöèîíàëüíàÿ ÷óâñòâèòåëüíîñòü, ãëóáèíà è óñòîé÷èâîñòü ýìîöèé
(ïðåæäå âñåãî îòðèöàòåëüíûõ) ïðè ñëàáîì èõ âûðàæåíèè.

Ïðè íåáëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ îáùåíèÿ ó ìåëàíõîëèêà ìîãóò ïðîÿâëÿòüñÿ
ïîâûøåííàÿ ýìîöèîíàëüíàÿ ðàíèìîñòü, çàìêíóòîñòü, îò÷óæäåííîñòü.

Íåçíàíèå çàêîíîìåðíîñòåé ïðîÿâëåíèÿ  òåìïåðàìåíòà  ìîæåò  ñîðâàòü
âçàèìîäåéñòâèå, èñïîðòèòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ ìåæäó ëþäüìè.

Áàðüåð õàðàêòåðà âûðàæàåòñÿ â ñôîðìèðîâàâøèõñÿ ó îòäåëüíûõ  ëþäåé
êðàéíå âûðàæåííûõ  ïîâåäåí÷åñêèõ  ñòåðåîòèïàõ,  êîòîðûå âîñïðèíèìàþòñÿ
îêðóæàþùèìè íå êàê óñòîé÷èâûå êà÷åñòâà, à êàê ðåàêöèè íà èõ êîíêðåòíûå
ïðåäëîæåíèÿ, äåéñòâèÿ,  êàê âûðàæåíèå îòíîøåíèÿ ê íèì. Òàêèå çàîñòðåííûå,
íàõîäÿùèåñÿ íà ãðàíèöå íîðìû, ãèïåðòðîôèðîâàííî âûðàæåííûå, ÷åðòû
íàçâàíû Ê. Ëåîíãàðäîì àêöåíòóàöèÿìè õàðàêòåðà.

Ïî îöåíêàì È.Ì. Þñóïîâà, â ñëîæíîì ñî÷åòàíèè ïîëîæèòåëüíûõ è
îòðèöàòåëüíûõ êà÷åñòâ àêöåíòóàíòîâ, îòòàëêèâàþùèìè äëÿ ïàðòíåðîâ ÿâëÿþòñÿ
ñëåäóþùèå ÷åðòû èõ õàðàêòåðà.

Äëÿ ãèïåðòèìíîãî  òèïà àêöåíòóàöèè ÷àñòî  õàðàêòåðíû ëåãêîìûñëåííîñòü,
ñêëîííîñòü ê àìîðàëüíûì ïîñòóïêàì,  ðàçäðàæèòåëüíîñòü â  êðóãó áëèçêèõ
ëþäåé, íåäîñòàòî÷íî ñåðüåçíîå îòíîøåíèå ê îáÿçàííîñòÿì.

Äëÿ àêöåíòóàíòîâ äèñòèìè÷åñêîãî òèïà ñâîéñòâåííû ïàññèâíîñòü,
çàìåäëåííîñòü ìûøëåíèÿ, íåïîâîðîòëèâîñòü è äð.

Âîçáóäèìûé òèï àêöåíòóàöèè âêëþ÷àåò òàêèå  ÷åðòû,  êàê
ðàçäðàæèòåëüíîñòü, íåàäåêâàòíûå  âñïûøêè  ãíåâà è ÿðîñòè,  âïëîòü äî
ðóêîïðèêëàäñòâà, æåñòîêîñòü, îñëàáëåííûé êîíòðîëü íàä ñâîèìè
âïå÷àòëåíèÿìè.

Ó çàñòðåâàþùåãî òèïà àêöåíòóàíòîâ  îáîñòðåíû òàêèå ÷åðòû, êàê
îáèä÷èâîñòü, ëåãêàÿ óÿçâèìîñòü,  ìñòèòåëüíîñòü, ÷åñòîëþáèå, ðåâíîñòü,
íåïîìåðíûå òðåáîâàíèÿ ê îêðóæàþùèì, ñàìîíàäåÿííîñòü.

Äëÿ ïåäàíòè÷íûõ àêöåíòóàíòîâ â áîëüøîé ìåðå õàðàêòåðíû ôîðìàëèçì,
�êðþ÷êîòâîðñòâî�, æåñòêîå ñëåäîâàíèå îïðåäåëåííûì àëãîðèòìàì ïîâåäåíèÿ,
ñòðåìëåíèå  ïåðåëîæèòü  ïðèíÿòèå  âàæíîãî ðåøåíèÿ íà äðóãèõ ëþäåé.

Ëþäè, îòíîñÿùèåñÿ  ê òðåâîæíîìó òèïó àêöåíòóàöèè,  îòëè÷àþòñÿ
ïîâûøåííûì áåñïîêîéñòâîì, áåççàùèòíîñòüþ, ðàíèìîñòüþ.

Ýìîòèâíûé òèï  õàðàêòåðèçóåòñÿ êðàéíåé ÷óâñòâèòåëüíîñòüþ,
ñëåçëèâîñòüþ, ñïîñîáíîñòüþ ïðîâîöèðîâàòü íàïàäêè íåâîñïèòàííûõ èëè
ðàçäðàæèòåëüíûõ ëþäåé.
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Äåìîíñòðàòèâíûå àêöåíòóàíòû íåðåäêî ïðîÿâëÿþò ýãîèçì,
íåîáóçäàííîñòü ïîñòóïêîâ, õâàñòëèâîñòü, ëæèâîñòü, îòëûíèâàíèå îò ðàáîòû,
�çàáîëåâàíèå� â ñàìûå òðóäíûå è îòâåòñòâåííûå ïåðèîäû.

Ëàáèëüíûé òèï àêöåíòóàöèè õàðàêòåðà îòëè÷àåòñÿ ÷ðåçìåðíîé
âïå÷àòëèòåëüíîñòüþ, ïîäâåðæåííîñòüþ îò÷àÿíèþ è ïàíèêåðñòâó.

Äëÿ ýêñòðàâåðòèðîâàííûõ  àêöåíòóàíòîâ  õàðàêòåðíûì ÿâëÿåòñÿ
ïîäâåðæåííîñòü ÷óæîìó âëèÿíèþ,  íåîáäóìàííîñòü  ïîñòóïêîâ, ëåãêîâåðèå,
ñòðåìëåíèå   ê ðàçâëå÷åíèÿì, ñêëîííîñòü ê ñïëåòíè÷àíèþ.

Èíòðîâåðòèðîâàííûé òèï  îòëè÷àåòñÿ  óïîðíûì  îòñòàèâàíèåì   ñâîèõ
âçãëÿäîâ, îñîáîé òî÷êè çðåíèÿ.

Êîíå÷íî, ïðèâåäåííûå íåãàòèâíûå ÷åðòû õàðàêòåðà íå ïðîÿâëÿþòñÿ ñ
íåèçáåæíîñòüþ. Îäíàêî äåëîâîìó ÷åëîâåêó ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî ïðè
âçàèìîäåéñòâèè ñ àêöåíòóèðîâàííûìè ëè÷íîñòÿìè âîçìîæíû îïèñàííûå âûøå
ïðîÿâëåíèÿ, è áûòü ãîòîâûì ê òîìó, ÷òîáû ïðàâèëüíî íà íèõ ðåàãèðîâàòü.
Ñòàâèòü ñåáå öåëüþ ïåðåäåëàòü òàêîãî ÷åëîâåêà â òå÷åíèå îäíîé âñòðå÷è, è
äàæå çà áîëåå äëèòåëüíîå âðåìÿ, - íåðàçóìíî. Ïîýòîìó áîëåå áëàãîðàçóìíî
ïîçâîëèòü åìó áûòü òàêèì, êàêîâ åñòü, ïðîÿâèâ â îòâåò, â îäíî ñëó÷àå -
âíèìàíèå, â äðóãîì - òåðïåíèå, â òðåòüåì -  áåçðàçëè÷èå, â ÷åòâåðòîì -
òâåðäîñòü è äð.

Áàðüåð  îòðèöàòåëüíîé ýìîöèè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âûðàæåííîå è
óñòîé÷èâîå ïåðåæèâàíèå íåãàòèâíîé ýìîöèè, ïðåïÿòñòâóþùåå òî÷íîìó
âîñïðèÿòèþ è îöåíêå ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ. Ê. Èçàðä îòíîñèò ê ÷èñëó ýìîöèé,
ñïîñîáíûõ ñòàòü áàðüåðàìè â îáùåíèè: ñòðàäàíèå, ãíåâ, îòâðàùåíèå,
áðåçãëèâîñòü, ïðåçðåíèå, ñòðàõ, ñòûä, âèíó, ïëîõîå íàñòðîåíèå.

Ïåðå÷èñëåííûå ýìîöèè ìîæíî ñðàâíèòü ñ î÷êàìè, â êîòîðûå âñòðîåíû
êðèâûå çåðêàëà, èñêàæàþùèå äåéñòâèòåëüíîñòü, îáðàçû ëþäåé, ïðîöåññ
îáùåíèÿ. Äåëîâîìó ÷åëîâåêó âàæíî ïîìíèòü, ÷òî ýòè ýìîöèè ìîãóò, ñ îäíîé
ñòîðîíû, îâëàäåòü èì ñàìèì, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû, óïðàâëÿòü ïîâåäåíèåì è
îòíîøåíèåì ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ.

Ïðè îáíàðóæåíèè ó ñåáÿ áàðüåðîâ îòðèöàòåëüíûõ ýìîöèé íåîáõîäèìî
íåìåäëåííî ïðèíÿòü ìåðû äëÿ èõ ïðåîäîëåíèÿ. Ê ïðèìåðó, ìîæíî ñäåëàòü
äåñÿòü êîðîòêèõ, ýíåðãè÷íûõ âäîõîâ è äåñÿòü ïðîäîëæèòåëüíûõ ïëàâíûõ
âûäîõîâ, ïîïåðåìåííî íàïðÿãàòü è ðàññëàáëÿòü ìûøöû ðóê, íîã, ñïèíû, ãðóäè,
æèâîòà è ò.ï.

Â ñëó÷àå ïåðåæèâàíèÿ íåãàòèâíûõ ýìîöèé ïàðòíåðîì ïî îáùåíèþ
íåîáõîäèìî ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ñëåäóþùèìè ïðàâèëàìè.

1. Â ãîðå ÷åëîâåêó ÷àñòî õî÷åòñÿ ïîáûòü â îäèíî÷åñòâå, óòåøåíèÿ
îêðóæàþùèõ â ýòîò ìîìåíò ìîãóò âûçûâàòü ðàçäðàæåíèå.

2. Ñ âîçáóæäåííûì, âçâîëíîâàííûì, ñïåøàùèì êóäà-ëèáî ÷åëîâåêîì, íå
èìååò ñìûñëà ãîâîðèòü î äåëàõ.

3. Åñëè ïîääàòüñÿ âëèÿíèþ ýìîöèé ñîáåñåäíèêà, ìîæíî óòåðÿòü ñìûñë
ñîîáùåíèÿ. Ëþáîå ýìîöèîíàëüíîå âîçáóæäåíèå çàòðóäíÿåò ïîíèìàíèå äðóãèõ ëþäåé.

4. Åñëè ó ïàðòíåðà óñòîé÷èâî ïëîõîå íàñòðîåíèå è åãî íå óäàåòñÿ
èçìåíèòü, ëó÷øå íàéòè ñïîñîá ïåðåíåñòè âñòðå÷ó.

6.4. Ìåòîäû îáùåíèÿ ñ ïàðòíåðàìè-ìàíèïóëÿòîðàìè

Ìàíèïóëÿòîðàìè ñëåäóåò ñ÷èòàòü òåõ ëþäåé, êîòîðûå ñòðåìÿòñÿ äîñòè÷ü
ñâîèõ öåëåé ïóòåì ïðÿìîãî óïðàâëåíèÿ  ìûñëÿìè, ïñèõè÷åñêèìè
ñîñòîÿíèÿìè, æåëàíèÿìè è ïîâåäåíèåì îêðóæàþùèõ, íå ó÷èòûâàÿ, à èíîãäà è
èãíîðèðóÿ, èõ ñîáñòâåííûå èíòåðåñû. Îíè ìîøåííè÷àþò, �ëîìàþò êîìåäèè�,
ðàçûãðûâàþò ðîëè, èçîáðàæàþò ÷óâñòâà, âèäÿò è ñëûøàò ëèøü òî, ÷òî õîòÿò
âèäåòü è ñëûøàòü, íå äîâåðÿþò íèêîìó, äàæå ñåáå. Äëÿ íèõ æèçíü, áèçíåñ �
øàõìàòíàÿ èãðà.
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Ý. Øîñòðîì âûäåëèë âîñåìü îñíîâíûõ òèïîâ ìàíèïóëÿòîðîâ.
1. �Äèêòàòîð� � ÷åëîâåê, áåçóñëîâíî, ïðåóâåëè÷èâàþùèé ñâîþ ñèëó,

ñòðåìÿùèéñÿ, âî ÷òî áû òî íè ñòàëî, óïðàâëÿòü ñâîèìè æåðòâàìè, ïðèêàçûâàòü,
äîìèíèðîâàòü, àïåëëèðîâàòü ê àâòîðèòåòàì.

2. �Òðÿïêà� � ÷åëîâåê, êîòîðûé, ïðåóâåëè÷èâàÿ ñâîþ ÷óâñòâèòåëüíîñòü,
ïîçâîëÿåò ñåáå çàáûâàòü ñâîè îáÿçàòåëüñòâà è äîëãè, íå ñëûøàòü ñîáåñåäíèêà,
êîãäà ýòî íå âûãîäíî, ïàññèâíî ìîë÷àòü, êîãäà òðåáóåòñÿ ïðèíèìàòü
îòâåòñòâåííîå ðåøåíèå, è äð.

3. �Êàëüêóëÿòîð� � ÷åëîâåê, ïðåóâåëè÷èâàþùèé íåîáõîäèìîñòü âñå
êîíòðîëèðîâàòü. Îí ñàì îáìàíûâàåò, ñòàðàåòñÿ ïåðåõèòðèòü, íî ñòðåìèòñÿ
æåñòêî êîíòðîëèðîâàòü ïîðÿäî÷íîñòü è äåéñòâèÿ äðóãèõ.

4. �Ïðèëèïàëà�  ïðåóâåëè÷èâàåò ñâîþ çàâèñèìîñòü, ïðèëàãàåò
íåèìîâåðíûå óñèëèÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòàòü ïðåäìåòîì çàáîòû äðóãèõ,
ïåðåëîæèòü íà íèõ ñâîþ ðàáîòó è îòâåòñòâåííîñòü.

5.  �Õóëèãàí� ïðåóâåëè÷èâàåò ñâîè àãðåññèâíîñòü, æåñòîêîñòü,
íåäîáðîæåëàòåëüíîñòü, ïûòàÿñü óïðàâëÿòü äðóãèìè ñ ïîìîùüþ óãðîç è ñòðàõà.

6. �Ñëàâíûé ïàðåíü� ïðåóâåëè÷èâàåò ñâîþ ëþáîâü, çàáîòëèâîñòü,
âíèìàòåëüíîñòü ê îêðóæàþùèì, ïîäàâëÿÿ è ïîä÷èíÿÿ èõ ñåáå ñâîåé ëîæíîé
äîáðîòîé.

7. �Ñóäüÿ� ïðåóâåëè÷èâàåò ñâîå ïðàâî íà êðèòèêó. Îí íèêîìó íå äîâåðÿåò,
ïîëîí íåãîäîâàíèÿ, îáâèíåíèé, ñ òðóäîì ïðîùàåò.

8. �Çàùèòíèê� ÷ðåçìåðíî ïîä÷åðêèâàåò ñâîþ ïîääåðæêó è
ñíèñõîäèòåëüíîñòü ê îøèáêàì è ñëàáîñòÿì ëþäåé. Îí ïîðòèò è ïîä÷èíÿåò
ñåáå ëþäåé, ñî÷óâñòâóÿ ñâåðõ âñÿêîé ìåðû è íå ïîçâîëÿÿ èì áûòü
ñàìîñòîÿòåëüíûìè. Çàùèòíèê ÷àñòî çàáîòèòñÿ î äðóãèõ âìåñòî âûïîëíåíèÿ
ñâîèõ ïðÿìûõ îáÿçàííîñòåé.

Äåëîâîé ÷åëîâåê ìîæåò ñòàëêèâàòüñÿ ñ ìàíèïóëÿòîðàìè ïîâñåäíåâíî.
Ïîýòîìó îí äîëæåí õîðîøî çíàòü ïðàâèëà îáùåíèÿ ñ íèìè. Ý. Øîñòðîì
ðåêîìåíäóåò òàêóþ ñòðàòåãèþ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïàðòíåðàìè ìàíèïóëÿòèâíîãî
òèïà.

1. Ïëàíèðîâàòü âñòðå÷ó áåç ó÷àñòèÿ ïîñòîðîííèõ ëèö, òàê êàê ìíîãèå
ìàíèïóëÿòîðû èãðàþò äëÿ àóäèòîðèè.

2. ßñíî îïðåäåëÿòü ïðåäìåò îáùåíèÿ è ñòðîãî ïðèäåðæèâàòüñÿ åãî.
3. Áûòü ïðåäåëüíî êîððåêòíûì, êðèòèêó ïàðòíåðà îáÿçàòåëüíî äîïîëíÿòü

êîíñòðóêòèâíûìè ïðåäëîæåíèÿìè ïî îïòèìèçàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ.
4. Óêàçûâàòü ïàðòíåðó íà ìàíèïóëÿòèâíûé õàðàêòåð åãî êîíêðåòíûõ

äåéñòâèé.

6.5. Ñïîñîáû ýôôåêòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ïðè âåäåíèè
äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ, ðåøåíèè ãðóïïîâûõ çàäà÷

â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè

Äåëîâûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðîòåêàþò â ðåàëüíîé æèçíè è, êàê ïðàâèëî,
äàëåêè îò èäèëëè÷åñêèõ. Â íèõ èìåþò ìåñòî ïåðèîäû ïîäúåìà è óïàäêà,
ñîãëàñèÿ è êîíôëèêòîâ. Äåëîâûå êîíôëèêòû � ýòî åñòåñòâåííûé ýòàï äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Ïî ñóùåñòâó, áîëüøåå ÷èñëî ïåðåãîâîðîâ è ãðóïïîâûõ àêòîâ
âûðàáîòêè ðåøåíèé ïî æèçíåííî âàæíûì âîïðîñàì äåëîâûõ îòíîøåíèé
ïðîòåêàþò â ôîðìå êîíôëèêòà.

Ïîýòîìó êîììåðñàíòàì, ðóêîâîäèòåëÿì òðóäîâûõ êîëëåêòèâîâ,
ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî óìåòü ïðåäóïðåæäàòü âîçíèêíîâåíèå äåñòðóêòèâíûõ
êîíôëèêòîâ, ïðàâèëüíî àíàëèçèðîâàòü êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ, êîíñòðóêòèâíî
ðàçðåøàòü ñïîðíûå ïðîáëåìû.

Êîíôëèêòû ïîäðàçäåëÿþò íà âíóòðèëè÷íîñòíûå, ìåæëè÷íîñòíûå,
ìåæãðóïïîâûå, ñìåøàííûå. Â ðàìêàõ àíàëèçà äåëîâîãî îáùåíèÿ íàèáîëüøèé
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èíòåðåñ ïðåäñòàâëÿþò ìåæëè÷íîñòíûå êîíôëèêòû.
Ìåæëè÷íîñòíûé êîíôëèêò � ýòî ñòîëêíîâåíèå ïðîòèâîïîëîæíî

íàïðàâëåííûõ, íåñîâìåñòèìûõ äðóã ñ äðóãîì òåíäåíöèé âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ
èíäèâèäîâ, ñâÿçàííîå ñ îòðèöàòåëüíûìè ýìîöèîíàëüíûìè ïåðåæèâàíèÿìè.

Ìåæëè÷íîñòíûå êîíôëèêòû ïîäðàçäåëÿþò íà êîíñòðóêòèâíûå (íàöåëåííûå
íà îïòèìèçàöèþ îòíîøåíèé) è äåñòðóêòèâíûå (èìåþùèå öåëüþ íàðóøèòü
âçàèìîäåéñòâèå).

Ïðè÷èíû êîíôëèêòîâ ìíîãîîáðàçíû. Ê èõ ÷èñëó îòíîñÿòñÿ:  îáúåêòèâíûå
îáñòîÿòåëüñòâà ðàçâèòèÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé (êîíêóðåíöèÿ, èçìåíåíèå ðûíêîâ
ñáûòà, íåôèíàíñèðîâàíèå, áàíêðîòñòâî ïðåäïðèÿòèé è äð.);  ëè÷íîñòíûå
êà÷åñòâà èíèöèàòîðîâ (ïîâûøåííûå êîíôëèêòíîñòü, òðåâîæíîñòü, ñàìîìíåíèå,
àãðåññèâíîñòü, íåäîâåðèå, ñòðåìëåíèå ê ñïðàâåäëèâîñòè  è äð.);  îñîáåííîñòè
ñèòóàöèè (ïëîõîå íàñòðîåíèå, ïðèñóòñòâèå �ïðîâîêàòîðîâ�, è äð.).

Îáùàÿ ñòðàòåãèÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà äîëæíà ñîñòîÿòü â òîì, ÷òî
äåñòðóêòèâíûõ êîíôëèêòîâ íàäî âñÿ÷åñêè èçáåãàòü, à åñëè íå ïîëó÷èòñÿ,
äåéñòâîâàòü â íèõ, ìàêñèìàëüíî ñîáëþäàÿ ïðàâîâûå è ýòè÷åñêèå íîðìû. Â
êîíñòðóêòèâíûõ êîíôëèêòàõ ñëåäóåò èçáèðàòü ñòðàòåãèè, âûâîäÿùèå äåëîâûå
îòíîøåíèÿ ñ ïàðòíåðàìè íà áîëåå âûñîêèé êà÷åñòâåííûé óðîâåíü.

Ñòðàòåãèè ïîâåäåíèÿ â êîíôëèêòå � ýòî ñõåìû èíòåëëåêòóàëüíîé
îöåíêè, ýìîöèîíàëüíîãî ðåàãèðîâàíèÿ, öåëåïîëàãàíèÿ è ïðàêòè÷åñêèõ äåéñòâèé
â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Âûäåëÿþòñÿ ñòðàòåãèè êîíêóðåíöèè, êîìïðîìèññà,
óêëîíåíèÿ, ïðèñïîñîáëåíèÿ è ñîòðóäíè÷åñòâà.

Äëÿ òîãî, ÷òîáû âûñòðîèòü âåðíóþ ñòðàòåãèþ ïîâåäåíèÿ â êîíôëèêòå,
íåîáõîäèìî îöåíèòü åãî ñòðóêòóðó. À.ß. Àíöóïîâ è À.È. Øèïèëîâ âûäåëÿþò â
ñòðóêòóðå êîíôëèêòà äâà îñíîâíûõ êîìïîíåíòà: êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ è
êîíôëèêòíîå âçàèìîäåéñòâèå. Êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ âêëþ÷àåò: ñòîðîíû
(ó÷àñòíèêîâ) êîíôëèêòà ñ îïðåäåëåííûì ðàíãîì, ïðèòÿçàíèÿìè, îáúåêò
(ïðåäìåò) êîíôëèêòà, ñîöèàëüíûå óñëîâèÿ è îáðàçû êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.

Ó÷àñòíèêàìè äåëîâîãî ìåæëè÷íîñòíîãî êîíôëèêòà, âî-ïåðâûõ, ìîãóò áûòü
ëþäè îäíîãî ñîöèàëüíîãî ïîëîæåíèÿ (ñîñëóæèâöû, ïðåäïðèíèìàòåëè,
ïðåäñòàâèòåëè âåäóùèõ ïåðåãîâîðû ñòîðîí, ðàçðàáîò÷èêè ãðóïïîâîãî ðåøåíèÿ,
è äð.). Òàêîé êîíôëèêò êëàññèôèöèðóåòñÿ êàê êîíôëèêò ïî ãîðèçîíòàëè. Âî-
âòîðûõ, â êà÷åñòâå ñòîðîí êîíôëèêòà ìîãóò âûñòóïàòü íà÷àëüíèêè è
ïîä÷èíåííûå. Ýòîò òèï êîíôëèêòà îïðåäåëÿåòñÿ êàê êîíôëèêò ïî âåðòèêàëè.

Îäíàêî ïðàêòè÷åñêè âñåãäà, â ëþáîì äåëîâîì êîíôëèêòå, �çà ñïèíîé�
îïïîíåíòîâ ñòîÿò ñèëû, êîòîðûå ëèáî àêòèâíûìè äåéñòâèÿìè, ëèáî òîëüêî
ñâîèì ïðèñóòñòâèåì, îêàçûâàþò âëèÿíèå íà õîä è èñõîä êîíôëèêòà. Ïîýòîìó
íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü �ðàíã� îïïîíåíòà â êîíôëèêòå. Ðàíãîì îïïîíåíòà ïî
êîíôëèêòó íàçûâàåòñÿ ñòåïåíü ïðåäñòàâëåííîñòè â åãî êîíôëèêòíîì
ïîâåäåíèè èíòåðåñîâ è ñîó÷àñòèÿ äðóãèõ ëþäåé, ñîöèàëüíûõ ãðóïï è ñòðóêòóð.
Ô.Ì. Áîðîäêèí è Í.Ì. Êîðÿê ïðåäëàãàþò âûäåëÿòü ñëåäóþùèå ðàíãè ó÷àñòíèêîâ
êîíôëèêòà:

- îïïîíåíò ïåðâîãî ðàíãà � ëèöî, äåéñòâóþùåå â êîíôëèêòå îò ñâîåãî
èìåíè è ïðåñëåäóþùåå ñîáñòâåííûå öåëè;

- îïïîíåíò âòîðîãî ðàíãà � ëèöî, ÿâëÿþùååñÿ ïðåäñòàâèòåëåì
çàäåéñòâîâàííîé â äàííîì êîíôëèêòå ãðóïïû è îòñòàèâàþùåå ãðóïïîâóþ öåëü;

- îïïîíåíò òðåòüåãî ðàíãà � îïïîíåíò äåéñòâóåò îò èìåíè è  â öåëÿõ
âçàèìîäåéñòâóþùèõ ñîöèàëüíûõ ñòðóêòóð.

Âñòóïàÿ â êîíôëèêò, äåëîâîé ÷åëîâåê äîëæåí âûÿâèòü èñòèííûõ åãî
ó÷àñòíèêîâ,  ÷åòêî ðàññ÷èòàòü ñèëû è ïðèíÿòü àäåêâàòíîå ðåøåíèå.

Äåòàëüíûé è íåïðåäâçÿòûé àíàëèç îáúåêòà êîíôëèêòà (òî, èç-çà ÷åãî
êîíôëèêòóþò îïïîíåíòû) ÷àñòî âåäåò ê åãî ïðåêðàùåíèþ. Îêàçûâàåòñÿ, ÷òî
ýòî èëè ðàçíûå àñïåêòû îäíîãî è òîãî æå îáúåêòà èëè âîîáùå ðàçíûå ïðåäìåòû.
Âàæíî òàêæå àáñîëþòíî òî÷íî óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî ïðîòèâíàÿ ñòîðîíà
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äåéñòâèòåëüíî ïðèòÿçàåò íà êîíêðåòíûé îáúåêò.
Ïðè àíàëèçå êîíôëèêòà ñëåäóåò îáÿçàòåëüíî îöåíèòü, íàñêîëüêî

ñëîæèâøèåñÿ ñîöèàëüíûå óñëîâèÿ áëàãîïðèÿòñòâóþò ó÷àñòèþ áèçíåñìåíà â
äàííîì êîíôëèêòå (îáùåñòâåííîå ìíåíèå, íàñòðîåíèå, ñîöèàëüíûå îòíîøåíèÿ,
òðàäèöèè è äð.). Âñïîìíèì, ÷òî â ñâîå âðåìÿ ñîöèàëüíûå óñëîâèÿ îêàçûâàëèñü
ïðîòèâ Äæîðäàíî Áðóíî, Ãàëèëåî Ãàëèëåÿ, Í.È. Âàâèëîâà  è äðóãèõ â èõ
êîíôëèêòå ñ íåâåæåñòâîì è �ïîâûøàëè ðàíã� òàêèõ, êàê  Ò.Ä. Ëûñåíêî. Äðóãèìè
ñëîâàìè, íóæíî îöåíèòü, íàñêîëüêî ñîâïàäàþò ïðåäñòàâëåíèÿ êîììåðñàíòà è
ñîöèóìà î ñïðàâåäëèâîñòè, ÷åñòè, íðàâñòâåííîñòè, èñòèíå è äð.

Ë.À. Ïåòðîâñêàÿ óêàçûâàåò íà òî, ÷òî ÷àùå âñåãî íå ñàìà ðåàëüíîñòü, à
èäåàëüíûå êàðòèíû êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè íåïîñðåäñòâåííî îïðåäåëÿþò
ïîâåäåíèå ñòîðîí â êîíôëèêòå. Ïîýòîìó âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé ñòðóêòóðû
êîíôëèêòà ÿâëÿåòñÿ îáðàç êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, òî åñòü ïðåäñòàâëåíèÿ
êàæäîãî ó÷àñòíèêà î ñàìîì ñåáå (ñâîèõ ìîòèâàõ, öåëÿõ, öåííîñòÿõ,
âîçìîæíîñòÿõ è ò.ä.), î ñîöèàëüíûõ óñëîâèÿõ êîíôëèêòà, î ïðåäñòàâëåíèÿõ
îïïîíåíòà î ñåáå, ñîöèàëüíûõ óñëîâèÿõ è ñâîåì ïðîòèâíèêå.

Îáðàçû êîíôëèêòà ìîãóò áûòü àäåêâàòíûìè èëè äåçîðèåíòèðîâàòü
ó÷àñòíèêîâ îòíîñèòåëüíî ñîñòîÿíèÿ è ïåðñïåêòèâ ðàçâèòèÿ êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè. Äåëîâîìó ÷åëîâåêó âàæíî çíàòü, ÷òî ñ ïñèõîëîãè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ
ñàìûìè ýôôåêòèâíûìè ñïîñîáàìè ïðåäóïðåæäåíèÿ è ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà
ÿâëÿþòñÿ óñòðàíåíèå ïðè÷èíû ñïîðà è èçìåíåíèå îáðàçà êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè.

Â çàâèñèìîñòè îò ðåçóëüòàòîâ îöåíêè êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè äåëîâîé
÷åëîâåê äîëæåí âûáðàòü òó èëè èíóþ ñòðàòåãèþ äåéñòâèé â êîíôëèêòå. Ê.Ó.
Òîìàñ è Ð.Õ. Êàëìåíí îïèñûâàþò ïÿòü âîçìîæíûõ ñòðàòåãèé ïîâåäåíèÿ,
ýôôåêòèâíûõ â ðàçëè÷íûõ óñëîâèÿõ êîíôëèêòíîãî ïðîòèâîäåéñòâèÿ äëÿ
ðàçíûõ ëþäåé: êîíêóðåíöèÿ (ñîïåðíè÷åñòâî), ñîòðóäíè÷åñòâî, êîìïðîìèññ,
ïðèñïîñîáëåíèå, óêëîíåíèå (èãíîðèðîâàíèå).

Ïðè âûðàæåííîì ñîîòíîøåíèè ðàíãîâ ñòîðîí â ñâîþ ïîëüçó,
íåïðèìèðèìîé ïîçèöèè îïïîíåíòà, îòñóòñòâèè ïîçèòèâíîé ïåðñïåêòèâû
ñîòðóäíè÷åñòâà è æèçíåííîé âàæíîñòè îáúåêòà êîíôëèêòà ìîæåò áûòü
ýôôåêòèâíîé ñòðàòåãèÿ ñîïåðíè÷åñòâà, êîíêóðåíöèè (äàâëåíèÿ, îòêðûòîãî
ïðîòèâîáîðñòâà).

Ïðè íàëè÷èè æåëàíèÿ ñîõðàíèòü ñîòðóäíè÷åñòâî ñ îïïîíåíòîì,
èñïîëüçîâàòü åãî âîçìîæíîñòè â äåëîâîì âçàèìîäåéñòâèè è ïðè âîçìîæíîñòè
ðàçóìíîãî ðàçäåëåíèÿ îáúåêòà êîíôëèêòà ìåæäó ïàðòíåðàìè, íàèáîëåå
ýôôåêòèâíà ñòðàòåãèÿ ñîòðóäíè÷åñòâà (ïîèñê ïðèåìëåìîãî äëÿ îáåèõ ñòîðîí
ðåøåíèÿ).

Ñòðàòåãèÿ êîìïðîìèññà (âðåìåííûõ óñòóïîê) ýôôåêòèâíà â òîì ñëó÷àå,
êîãäà îïïîíåíòû ïðèòÿçàþò íà îäèí îáúåêò, íî èìåþò ïðèìåðíî ðàâíûå ðàíãè,
íå ìîãóò è íå õîòÿò âûÿñíÿòü îòíîøåíèÿ â áåñêîìïðîìèññíîé áîðüáå.

Åñëè êîíôëèêò íå çàòðàãèâàåò æèçíåííî âàæíûõ èíòåðåñîâ  ñòîðîí, à
ïàðòíåð îáëàäàåò áîëåå âûñîêèì ðàíãîì, öåëåñîîáðàçíåå âñåãî  èñïîëüçîâàòü
ñòðàòåãèþ óêëîíåíèÿ.

Â òîì ñëó÷àå, êîãäà èíòåðåñû áîëåå âûñîêîãî ïîðÿäêà òðåáóþò èñêëþ÷èòü
êîíôëèêòíîå ïîâåäåíèå, à êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ ïîçâîëÿåò åå
�çàêîíñåðâèðîâàòü�,  íàèáîëåå óñïåøíîé áóäåò ñòðàòåãèÿ ïðèñïîñîáëåíèÿ.

Ïåðå÷èñëåííûå ñòðàòåãèè ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ âî âñåõ âèäàõ
ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ, ïðè  âåäåíèè  ïåðåãîâîðîâ, ïðè  ãðóïïîâîé
 âûðàáîòêå ðåøåíèé. Â ñëó÷àå îðèåíòàöèè îïïîíåíòà, èìåþùåãî âûñîêèé ðàíã,
èñêëþ÷èòåëüíî íà ñîïåðíè÷åñòâî, öåëåñîîáðàçíî îáðàòèòüñÿ ê òðåòüåìó ëèöó
(�òðåòåéñêîìó ñóäüå�) ñ ïðîñüáîé ðàçðåøèòü ñïîð.

Âî âñÿêîì ñëó÷àå, ïðåæäå ÷åì  âûáðàòü òó èëè èíóþ ñòðàòåãèþ ïîâåäåíèÿ,
íåîáõîäèìî âñåñòîðîííå ïðîàíàëèçèðîâàòü íàñòðîé, ïñèõîëîãè÷åñêèå
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îñîáåííîñòè, ðàíã îïïîíåíòà è ñîöèàëüíûå óñëîâèÿ, ñâÿçàííûå ñ êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèåé, ñâîè âîçìîæíîñòè, ðàíã, ãîòîâíîñòü èäòè íà èíöèäåíò.

7. ÝÒÈÊÅÒ È ÊÓËÜÒÓÐÀ ÏÎÂÅÄÅÍÈß ÄÅËÎÂÎÃÎ ×ÅËÎÂÅÊÀ

7.1. Ñóùíîñòü è ïðàâèëà äåëîâîãî ýòèêåòà

Ìíîãîâåêîâàÿ èñòîðèÿ áèçíåñà âûñòðàäàëà ñâîåîáðàçíûé çàêîí,
ãëàñÿùèé: �Â äåëîâûõ îòíîøåíèÿõ ìåëî÷åé íå áûâàåò�. Âñå ñòîðîíû äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ ïîä÷èíÿþòñÿ ãëàñíûì è íåãëàñíûì ýòè÷åñêèì ïðàâèëàì,
ñîâîêóïíîñòü êîòîðûõ ñîñòàâëÿåò äåëîâîé ýòèêåò.

Äåëîâîé ýòèêåò � ýòî óñòàíîâëåííûé ïîðÿäîê ïîâåäåíèÿ ñòîðîí â
äåëîâîì âçàèìîäåéñòâèè.

Ýòèêåò, îòðàæàÿ íðàâñòâåííóþ è ýñòåòè÷åñêóþ ñòîðîíû
ïðîôåññèîíàëüíîãî ïîâåäåíèÿ ïðåäïðèíèìàòåëÿ, âûïîëíÿåò âàæíåéøóþ
ôóíêöèþ � óïîðÿäî÷åíèå è îáåñïå÷åíèå âûñîêîé ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Íðàâñòâåííàÿ ñòîðîíà ñîäåðæèò ìîðàëüíûå íîðìû:
÷åñòíîñòè, ïîðÿäî÷íîñòè, óâàæåíèÿ, äîâåðèÿ, è äð. Ýñòåòè÷åñêàÿ ñòîðîíà
îòðàæàåò êðàñîòó è èçÿùåñòâî ôîðì ïîâåäåíèÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà.

Ñîáëþäåíèå ýòèêåòà - ýòî ñâîåãî ðîäà îáùåíèå íà ïîíÿòíîì áèçíåñìåíàì
ÿçûêå, ñâèäåòåëüñòâî ïðèíàäëåæíîñòè ê åäèíîé êîãîðòå ëþäåé, äîâåðÿþùèõ
äðóã äðóãó è ñïîñîáíûõ íåñòè îòâåòñòâåííîñòü ïî ñâîèì îáÿçàòåëüñòâàì. Ïî
äàííûì ýêñïåðòîâ, îêîëî 70% ñîðâàâøèõñÿ âûãîäíûõ äëÿ ðîññèéñêèõ
áèçíåñìåíîâ ñäåëîê, íå ñîñòîÿëèñü ïîòîìó, ÷òî íàøè ïðåäïðèíèìàòåëè
íåäîîöåíèâàëè ýòè÷åñêóþ ñòîðîíó âçàèìîäåéñòâèÿ. Ýòè÷åñêèé íèãèëèçì
áèçíåñìåíîâ ÿâëÿåòñÿ ïðè÷èíîé êðàõà ìíîãèõ äåëîâûõ ïðîåêòîâ, êðóøåíèÿ
÷åëîâå÷åñêèõ ñóäåá.

Ñåãîäíÿ çíàíèå äåëîâîãî ýòèêåòà è óìåíèå ñëåäîâàòü åãî ïðàâèëàì
ðàññìàòðèâàåòñÿ íå òîëüêî êàê ýëåìåíò ïðîôåññèîíàëüíîé çðåëîñòè è îáùåé
êóëüòóðû äåëîâîãî ÷åëîâåêà, íî è êàê íåïðåìåííîå óñëîâèå åãî äåëîâîãî
óñïåõà.

Í.À. Íàðòîâûì âûäåëÿåòñÿ ïåðå÷åíü âàæíåéøèõ ïðàâèë ñîâðåìåííîãî
äåëîâîãî ýòèêåòà. Ê íèì îòíîñÿòñÿ: îáùèå ýòè÷åñêèå íîðìû, ïðàâèëà
íåïîñðåäñòâåííîãî ðå÷åâîãî è íåðå÷åâîãî îáùåíèÿ, ïðàâèëà îáùåíèÿ ïî
òåëåôîíó è ïðàâèëà äåëîâîé ïåðåïèñêè.

Îáùèìè ýòè÷åñêèìè íîðìàìè äåëîâîãî îáùåíèÿ ÿâëÿþòñÿ:  ãëóáîêîå
óâàæåíèå ëè÷íîñòè äåëîâîãî ïàðòíåðà, íåçàâèñèìî îò åå ñîöèàëüíîãî ñòàòóñà,
äîâåðèå ê íåìó, ÷åñòíîñòü, ïîðÿäî÷íîñòü, îáÿçàòåëüíîñòü â äåëîâûõ
îòíîøåíèÿõ.

Ïðàâèëà ðå÷åâîãî îáùåíèÿ îïðåäåëÿþò  ñëîâåñíûé ÿçûê, ïðèíÿòûé â
ìèðå äåëîâûõ îòíîøåíèé. Òàê, â äåëîâîì ìèðå âñå øèðå ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ
îáðàùåíèå äðóã ê äðóãó ñ èñïîëüçîâàíèåì òàêèõ ðå÷åâûõ ñòåðåîòèïîâ, êàê
�ãîñïîäà�, �äàìû�, �ñóäàðè�, �ñóäàðûíè�. Ïî ïðåæíåìó àêòèâíî èñïîëüçóþòñÿ
â ýòèõ öåëÿõ òåðìèíû �êîëëåãè�, �òîâàðèùè�. Ñëîâî �ãîñïîäèí� è �ãîñïîæà�
÷àñòî óïîòðåáëÿåòñÿ â ñî÷åòàíèè ñ ôàìèëèåé ëèöà, êîòîðîìó àäðåñîâàíî
îáðàùåíèå. Âñåãäà ñ÷èòàëîñü ýëåãàíòíûì è ýòè÷åñêè âûäåðæàííûì îáðàùåíèå
ê äåëîâûì ïàðòíåðàì ïî èìåíè  è îò÷åñòâó, à â ñëó÷àå áëèçêîãî çíàêîìñòâà �
ïî èìåíè.

Äåëîâûå îòíîøåíèÿ ïðåäïîëàãàþò îáÿçàòåëüíîå ïðèâåòñòâèå ïàðòíåðàìè
äðóã äðóãà ïðè âñòðå÷å.  Â çàâèñèìîñòè îò ñòåïåíè èõ çíàêîìñòâà è
ýìîöèîíàëüíîé áëèçîñòè äëÿ ïðèâåòñòâèÿ èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ôîðìóëû:
�Çäðàâñòâóéòå!�, �Ïðèâåòñòâóþ Âàñ!�, �Ðàä Âàñ âèäåòü!�, �Ïðèâåò!�, è äð. Ýòè
ïðèâåòñòâèÿ, êàê ïðàâèëî, ñî÷åòàþòñÿ ñ âîïðîñàìè âåæëèâîñòè òèïà: �Êàê
ïîæèâàåòå?�, �Êàê äåëà?� è êîìïëåìåíòàìè òèïà: �Âû ïðåêðàñíî âûãëÿäèòå!�,
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�×óâñòâóåòñÿ, ÷òî Âû â ïðåêðàñíîé ôîðìå� è äð.
Îáÿçàòåëüíûìè íîðìàìè äåëîâîãî ýòèêåòà ñ÷èòàþòñÿ ïîæåëàíèÿ äåëîâûõ

óñïåõîâ. Äëÿ ýòîãî, êàê ïðàâèëî, ïðèìåíÿþòñÿ ôðàçû: �Óäà÷è Âàì!�, �Æåëàþ
óñïåõà!�, �Íè ïóõà, íè ïåðà!� è äð.

Äëÿ ïðîùàíèÿ ñ äåëîâûì ïàðòíåðîì ÷àùå âñåãî èñïîëüçóþò ñëîâà: �Äî
ñâèäàíèÿ!�, �Ñ÷àñòëèâî!�, �Äî âñòðå÷è!�, �Ñàëþò!� è äð.

Ïðàâèëà íåðå÷åâîãî îáùåíèÿ îïðåäåëÿþò âíåøíèé âèä äåëîâîãî ÷åëîâåêà
è íåêîòîðûå åãî ïîâåäåí÷åñêèå àêòû â ðàçëè÷íûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Êîñòþì áèçíåñìåíà äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü ñòàòóñó äåëîâîé
âñòðå÷è, áûòü ñâåæèì, âûãëàæåííûì, ñîâðåìåííûì, ãàðìîíè÷íî ñî÷åòàòüñÿ
ñ äåòàëÿìè âñåãî òóàëåòà è âíåøíèì âèäîì. Ãàëñòóê èëè áàáî÷êà
ñîîòâåòñòâóþùèõ òîíîâ äëÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé îáÿçàòåëüíû. Îáùèì è
îáÿçàòåëüíûì òðåáîâàíèåì ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî äëÿ âå÷åðíåé âñòðå÷è êîñòþì
äîëæåí áûòü òåìíûì.

7.2. Ýòèêà ïîâåäåíèÿ ïðè ó÷àñòèè â êóëüòóðíî-ìàññîâûõ
ìåðîïðèÿòèÿõ. Ýòè÷åñêèå íîðìû ïåðåïèñêè

è îáùåíèÿ ïî òåëåôîíó

 Ñîâðåìåííûé ïðåäïðèíèìàòåëü âûíóæäåí ðåøàòü äåëîâûå âîïðîñû íå
òîëüêî â ðàáî÷åì êàáèíåòå, çà ñòîëîì ïåðåãîâîðîâ, íî è â èíûõ ìåñòàõ,
íàïðèìåð â òåàòðå, íà êîíöåðòå, ïðåçåíòàöèè. Ïðèãëàøåíèå äåëîâîãî ïàðòíåðà
â òåàòð ìîæåò ñòàòü ÷àñòüþ ïëàíà åãî ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîäãîòîâêè ê ïðèíÿòèþ
íåîáõîäèìîãî áèçíåñìåíó ðåøåíèÿ.  Îò òîãî, êàêèì ïðåäñòàíåò
ïðåäïðèíèìàòåëü â ãëàçàõ ïàðòíåðà, â ñóùåñòâåííîé ìåðå áóäåò çàâèñåòü
óñïåøíîñòü ïîñëåäóþùèõ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ. Çäåñü ýòèêà ïîâåäåíèÿ òåñíî
ïåðåïëåòàåòñÿ ñ ïñèõîëîãèåé ñîöèàëüíîãî âîñïðèÿòèÿ. Ýòà ñâÿçü îñîáåííî
ñèëüíà, êîãäà ïàðòíåðû íåäîñòàòî÷íî õîðîøî çíàêîìû äðóã ñ äðóãîì.

  Ñðåäè ìíîãî÷èñëåííûõ ýòè÷åñêèõ íîðì ïîâåäåíèÿ ïðè ó÷àñòèè â
êóëüòóðíî-ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèÿõ äåëîâîìó ÷åëîâåêó íåîáõîäèìî, êàê
ìèíèìóì, ñîáëþäàòü ñëåäóþùèå:

-  íå ñòîèò èäòè íà òàêîå ìåðîïðèÿòèå ëþäÿì ñ ïðîñòóäîé, íàñìîðêîì,
êàøëåì;

- âîéäÿ â ïîìåùåíèå, íóæíî çàðàíåå ïîäãîòîâèòü áèëåòû
(ïðèãëàñèòåëüíûå), ÷òîáû íå èñêàòü èõ ïî êàðìàíàì è íå âñòóïàòü â ïðåðåêàíèÿ
ñ êîíòðîëåðîì. Ñäàâ âåðõíþþ îäåæäó â ãàðäåðîá, ïðèîáðåñòè ïðîãðàììó
ñïåêòàêëÿ, îãëÿäåòü ñåáÿ â çåðêàëå, çàáëàãîâðåìåííî çàíÿòü ñâîè ìåñòà â
çàëå;

-  åñëè ìåñòà ðàñïîëîæåíû ïîñðåäè ðÿäà, ñëåäóåò âåæëèâî ïîïðîñèòü
òîãî, êòî ñèäèò ñ êðàþ: �Ðàçðåøèòå, ïîæàëóéñòà, ïðîéòè�,  è ïðîéòè ëèöîì ê
ñèäÿùèì. Ïðè ýòîì,  ìóæ÷èíû ïðîïóñêàþò ïðîõîäÿùèõ, ïî êðàéíåé ìåðå,
æåíùèí, ïîäíèìàÿñü ñ êðåñåë;

-  ïðè ëþáûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ íå ñëåäóåò çàíèìàòü ÷óæèå, ïóñòü è
ïóñòóþùèå ìåñòà. Õîçÿåâà ýòèõ ìåñò ìîãóò ïîÿâèòüñÿ â õîäå ñïåêòàêëÿ è íà
ãëàçàõ ó çàëà ïîòðåáóþò îñâîáîäèòü èõ.

-  èñêàòü â çàëå çíàêîìûõ, ìàõàòü èì ðóêàìè, òÿíóòüñÿ ÷åðåç ðÿäû, ÷òîáû
ïîæàòü ðóêó, ñ÷èòàåòñÿ ïîêàçàòåëåì íåâîñïèòàííîñòè. Òàêæå íåòàêòè÷íûì
ÿâëÿåòñÿ îáñóæäåíèå îôîðìëåíèÿ çàëà è ñöåíû, íåäîñòàòêîâ è äîñòîèíñòâ
ïîñòàíîâêè, èãðû àêòåðîâ, ïîäñêàçûâàíèå è ïîäïåâàíèå èì,  åäà, çåâàíèå,
ñâèñò, òîïàíèå íîãàìè è äð.;

-  åñëè ïðåäñòàâëåíèå íå ïîíðàâèëîñü ãîñòþ, ïîêèäàòü åãî ìîæíî òîëüêî
â àíòðàêòå.   Íåýòè÷íûì ñ÷èòàåòñÿ êóðåíèå â íåóñòàíîâëåííûõ ìåñòàõ,
îðãàíèçàöèÿ ãðîìêèõ ïèðøåñòâ â áóôåòå, âûõîä èç çàëà äî îêîí÷àíèÿ
ïðåäñòàâëåíèÿ ñ öåëüþ óñïåòü ïåðâûì ê ãàðäåðîáó.



52
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

Ïðàâèëà îáùåíèÿ ïî òåëåôîíó, ïðåæäå âñåãî, îïðåäåëÿþò åãî âðåìåííûå
ïàðàìåòðû. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî áåç íàëè÷èÿ îñîáîé äîãîâîðåííîñòè è êðàéíåé
íåîáõîäèìîñòè çâîíèòü ïàðòíåðó äîìîé ïîñëå 22 ÷àñîâ íå ñîâñåì òàêòè÷íî.
Íå ñëåäóåò òàêæå îæèäàòü îòâåòà ïàðòíåðà ïîñëå 7-9 òåëåôîííûõ ãóäêîâ.
Åñëè îí íå îòâåòèë çà ýòî âðåìÿ, çíà÷èò íà ýòî èìåþòñÿ ïðè÷èíû. Ëó÷øå
ïåðåçâîíèòü ïîïîçæå.

Òåëåôîííûé ðàçãîâîð äîëæåí áûòü ìàêñèìàëüíî ëàêîíè÷íûì, õîðîøî
ñòðóêòóðèðîâàííûì, ñîäåðæàòåëüíûì. Äëÿ ýòîãî åãî íåîáõîäèìî òùàòåëüíî
îáäóìàòü, à ïðè íåîáõîäèìîñòè, íàèáîëåå âàæíûå ìîìåíòû (èìåíà îò÷åñòâà
ïàðòíåðà, ÷ëåíîâ åãî ñåìüè, ôàìèëèè ëþäåé, äàòû, íàçâàíèÿ ìåñò è
íàñåëåííûõ ïóíêòîâ) çàïèñàòü. Ñ÷èòàåòñÿ íåîáõîäèìûì âî âðåìÿ ðàçãîâîðà
èìåòü ïîä ðóêîé àâòîðó÷êó, îðãàíàéçåð, êàëåíäàðü.

Êàæäóþ òåìó ðàçãîâîðà, ïî ìíåíèþ ñïåöèàëèñòîâ, öåëåñîîáðàçíî
çàâåðøàòü âîïðîñàìè ïî òèïó: �Èòàê, ïî ýòîìó âîïðîñó ìû äîãîâîðèëèñü?�,
�Ìîãó ÿ ñ÷èòàòü, ÷òî ïî ýòîìó âîïðîñó ìû äîñòèãëè ñîãëàøåíèÿ?�, è ò.ï.

Ïîñëå äåëîâîãî ðàçãîâîðà ïî òåëåôîíó åãî ñëåäóåò òùàòåëüíî
ïðîàíàëèçèðîâàòü.

Ïðàâèëà äåëîâîé ïåðåïèñêè îïðåäåëÿþò ÿçûê, ñòèëü è ôîðìó îáðàùåíèÿ
ê äåëîâîìó ïàðòíåðó â çàâèñèìîñòè îò åãî öåëè.

Ïðèíÿòî âûäåëÿòü ñëåäóþùèå âèäû äåëîâîé êîððåñïîíäåíöèè:
- ñîãëàøåíèÿ, ñäåëêè, äîãîâîðû;
- îòâåòíûå ïèñüìà ñ áëàãîäàðíîñòüþ;
- ïîçäðàâëåíèÿ;
- èçâèíåíèÿ;
- òðåáîâàíèÿ è çàïðîñû;
- ñîáîëåçíîâàíèÿ.
 Åñòåñòâåííî, êàæäîìó èç ïåðå÷èñëåííûõ âèäîâ êîððåñïîíäåíöèè äîëæåí

áûòü ïðèñóù ñîáñòâåííûé ñòèëü è ÿçûê. Îáùèìè òðåáîâàíèÿìè äëÿ íèõ
ÿâëÿþòñÿ:

- íàëè÷èå âñåõ ýëåìåíòîâ ñõåìû ñëóæåáíîãî äîêóìåíòà (êîìó, îò êîãî,
ñîäåðæàíèå äîêóìåíòà, ïîäïèñü, äàòà);

- óâàæèòåëüíîå îáðàùåíèå, äðóæåñêèé òîí;
- êðàòêîñòü, ÷åòêîñòü, òî÷íîñòü èçëîæåíèÿ;
- àêêóðàòíîñòü.
Òàêèì îáðàçîì, äåëîâîé ýòèêåò � âàæíåéøàÿ ñòîðîíà ìîðàëè

ïðîôåññèîíàëüíîãî ïîâåäåíèÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà, âàæíåéøåå
ïðîôåññèîíàëüíîå êà÷åñòâî, îáÿçàòåëüíîå óñëîâèå ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ.
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ÇÀÄÀÍÈß ÄËß ÑÀÌÎÑÒÎßÒÅËÜÍÎÉ ÐÀÁÎÒÛ

1. Ñîñòàâüòå ëîãè÷åñêóþ ñõåìó áàçó çíàíèé ïî òåìå þíèòû.
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2. Îöåíèòå ñâîé óðîâåíü âëàäåíèÿ òåõíèêîé èíòåðïðåòàöèè ìèìèêè
è æåñòîâ ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ.

Äëÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà êðàéíå âàæíî óìåíèå ïðàâèëüíî ïîíèìàòü
çíà÷åíèå âûðàçèòåëüíûõ ìèìè÷åñêèõ è æåñòîâûõ ïðîÿâëåíèé ïàðòíåðà ïî
âçàèìîäåéñòâèþ. Îò  ýòîãî çàâèñèò òî÷íîñòü ïîñòðîåíèÿ îáðàçà ñîáåñåäíèêà
è ýôôåêòèâíîñòü âñåé ñèñòåìû âîçäåéñòâèÿ íà íåãî.

Äëÿ îöåíêè ñâîèõ âîçìîæíîñòåé �÷òåíèÿ� íåâåðáàëüíûõ ïðîÿâëåíèé
÷åëîâåêà âûïîëíèòå èçâåñòíûé òåñò �×òî ãîâîðÿò Âàì ìèìèêà è æåñòû?�.

Íà êàæäûé âîïðîñ òåñòà âûáåðèòå îäèí èç âàðèàíòîâ îòâåòà è ïîä÷åðêíèòå åãî.
1. Âû ñ÷èòàåòå, ÷òî ìèìèêà è æåñòû - ýòî:
à) ñïîíòàííîå âûðàæåíèå ñîñòîÿíèÿ ÷åëîâåêà â äàííûé êîíêðåòíûé

ìîìåíò; á) äîïîëíåíèå ê ðå÷è; â) ïðåäàòåëüñêîå ïðîÿâëåíèå íàøåãî
ïîäñîçíàíèÿ.

2. Ñ÷èòàåòå ëè Âû, ÷òî ó æåíùèí ÿçûê ìèìèêè è æåñòîâ áîëåå âûðàçèòåëåí,
÷åì ó ìóæ÷èí?

à) äà; á) íåò; â) íå çíàþ.
3. Êàê Âû çäîðîâàåòåñü ñ õîðîøèìè äðóçüÿìè?
à) ðàäîñòíî êðè÷èòå: �Ïðèâåò!�;  á) ñåðäå÷íûì ðóêîïîæàòèåì; â) âû ñëåãêà

îáíèìàåòå äðóã äðóãà;  ã) ïðèâåòñòâóåòå èõ ñäåðæàííûì ïîæàòèåì ðóêè;  ä)
öåëóåòå äðóã äðóãà â ùåêó.

4. Êàêàÿ ìèìèêà è êàêèå æåñòû, ïî Âàøåìó ìíåíèþ, îçíà÷àþò âî âñåì
ìèðå îäíî è òîæå (äàéòå òðè îòâåòà)?

à) êîãäà êà÷àþò ãîëîâîé;  á) êîãäà êèâàþò ãîëîâîé;  â) êîãäà ìîðùàò íîñ; ã)
êîãäà ìîðùàò ëîá; ä) êîãäà ïîäìèãèâàþò; å) êîãäà óëûáàþòñÿ.

5.Êàêàÿ ÷àñòü òåëà �âûðàçèòåëüíåå� âñåãî?
à) ñòóïíè;  á) íîãè;  â) êèñòè ðóê;  ã) ïëå÷è.
6. Êàêàÿ  ÷àñòü ëèöà íàèáîëåå âûðàçèòåëüíà, ïî Âàøåìó ìíåíèþ?
à) ëîá;  á) áðîâè;  â) ãëàçà;  ã) íîñ;  ä) ãóáû;  å) óãîëêè ðòà.
7. Êîãäà Âû ïðîõîäèòå ìèìî âèòðèíû ìàãàçèíà, â êîòîðîé âèäíî Âàøå

îòðàæåíèå, íà ÷òî â ñåáå Âû îáðàùàåòå âíèìàíèå â ïåðâóþ î÷åðåäü?
à) íà òî, êàê íà Âàñ ñèäèò îäåæäà; á) íà ïðè÷åñêó; â) íà ïîõîäêó; ã) íà

îñàíêó; ä) íè íà ÷òî.
8. Åñëè êòî-òî, ðàçãîâàðèâàÿ èëè ñìåÿñü, ÷àñòî ïðèêðûâàåò ðîò ðóêîé, â

Âàøåì ïðåäñòàâëåíèè ýòî îçíà÷àåò, ÷òî:
à) åìó åñòü ÷òî ñêðûâàòü;  á) ó íåãî íåêðàñèâûå çóáû; â) îí ÷åãî-òî ñòûäèòñÿ.
9. Íà ÷òî Âû ïðåæäå âñåãî îáðàùàåòå âíèìàíèå ó âàøåãî ñîáåñåäíèêà?
à) íà ãëàçà;  á) íà ðîò;  â) íà ðóêè;  ã) íà ïîçó.
10. Åñëè Âàø ñîáåñåäíèê, ðàçãîâàðèâàÿ ñ Âàìè, îòâîäèò ãëàçà, ýòî äëÿ

Âàñ ïðèçíàê:
  à) íå÷åñòíîñòè; á) íåóâåðåííîñòè â ñåáå; â) ñîáðàííîñòè.
11. Ìîæíî ëè ïî âíåøíåìó âèäó óçíàòü òèïè÷íîãî ïðåñòóïíèêà?
à) äà;  á) íåò;  â) íå çíàþ.
12. Ìóæ÷èíà çàãîâàðèâàåò ñ æåíùèíîé. Îí ýòî äåëàåò ïîòîìó, ÷òî:  à)

ïåðâûé øàã âñåãäà äåëàþò èìåííî ìóæ÷èíû; á) æåíùèíà ïîäñîçíàòåëüíî äàåò
ïîíÿòü, ÷òî õîòåëà áû, ÷òîáû ñ íåé çàãîâîðèëè; â) îí äîñòàòî÷íî ìóæåñòâåíåí
äëÿ òîãî, ÷òîáû ðèñêíóòü ïîëó÷èòü îò âîðîò ïîâîðîò.

13. Ó Âàñ ñîçäàëîñü âïå÷àòëåíèå, ÷òî ñëîâà ÷åëîâåêà íå ñîîòâåòñòâóþò òåì
�ñèãíàëàì�, êîòîðûå ìîæíî óëîâèòü èç ìèìèêè è æåñòîâ. ×åìó Âû áîëüøå ïîâåðèòå?

à) ñëîâàì; á) ìèìèêå è æåñòàì; â) îí âîîáùå âûçîâåò ó Âàñ ïîäîçðåíèå.
14. Ïîï-çâåçäû âðîäå Ìàäîííû èëè Ïðèíöà ïðåäñòàâëÿþò ïóáëèêå �æåñòû�,

èìåþùèå îäíîçíà÷íî ýðîòè÷åñêèé õàðàêòåð.  ×òî, ïî-âàøåìó, çà ýòèì êðîåòñÿ?
à) ïðîñòî ôèãëÿðñòâî;  á) îíè �çàâîäÿò� ïóáëèêó;  â) ýòî âûðàæåíèå èõ

ñîáñòâåííîãî íàñòðîÿ.
15. Âû ñìîòðèòå â îäèíî÷åñòâå ñòðàøíóþ äåòåêòèâíóþ êèíîëåíòó. ×òî ñ
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âàìè ïðîèñõîäèò?
à) ñìîòðèòå ñîâåðøåííî ñïîêîéíî;  á) ðåàãèðóåòå íà ñîáûòèÿ êàæäîé

êëåòî÷êîé ñâîåãî ñóùåñòâà; â) çàêðûâàåòå ãëàçà ïðè îñîáî ñòðàøíûõ ñöåíàõ.
16. Ìîæíî ëè êîíòðîëèðîâàòü ñâîþ ìèìèêó?
à) äà;  á) íåò;  â) òîëüêî îòäåëüíûå åå ýëåìåíòû.
17. Ïðè èíòåíñèâíîì ôëèðòå âû èçúÿñíÿåòåñü ïðåèìóùåñòâåííî...
à) ãëàçàìè; á) ðóêàìè; â) ñëîâàìè.
18. Ñ÷èòàåòå ëè Âû, ÷òî áîëüøèíñòâî Âàøèõ æåñòîâ:
à) �ïîñìîòðåíû� ó êîãî-òî è çàó÷åíû;  á) ïåðåäàþòñÿ èç ïîêîëåíèÿ â

ïîêîëåíèå;  â) çàëîæåíû â íàñ îò ïðèðîäû.
19. Åñëè ó ÷åëîâåêà áîðîäà, äëÿ Âàñ ýòî ïðèçíàê...
à) ìóæåñòâåííîñòè;  á) òîãî, ÷òî ÷åëîâåê õî÷åò ñêðûòü ÷åðòû ñâîåãî ëèöà;

â) òîãî, ÷òî ýòîò òèï ñëèøêîì ëåíèâ, ÷òîáû áðèòüñÿ.
20. Ìíîãèå ëþäè óòâåðæäàþò, ÷òî ïðàâàÿ è ëåâàÿ ñòîðîíû ëèöà ó íèõ

îòëè÷íû äðóã îò äðóãà. Âû ñîãëàñíû ñ ýòèì?
à) äà;  á) íåò;  â) òîëüêî ó ïîæèëûõ ëþäåé.

Êëþ÷:
1. à-2,  á-4,  â-3                                                        11.à-0,  á-3,  â-1
2. à-1,  á-3,  â-0                                                        12.à-1,  á-4,  â-2
3. à-4,  á-4,  â-3,  ã-1,  ä-0                                         13.à-0,  á-4,  â-3
4. à-0,  á-0,  â-1,  ã-1,  ä-0                                         14.à-4,  á-2,  â-0
5. à-1,  á-2,  â-3,  ã-4                                                 15.à-4,  á-0,  â-1
6. à-2,  á-1,  â-3,  ã-2,  ä-3,  å-2                                  16.à-0,  á-2,  â-1
7. à-1,  á-3,  â-3,  ã-2,  ä-0                                         17.à-3,  á-4,  â-1
8. à-3,  á-1,  â-1                                                        18.à-2,  á-4,  â-0
9. à-3,  á-2,  â-2, ã-1                                                  19.à-3,  á-2,  â-1
10.à-3,  á-2,  â-1                                                        20.à-4,  á-0,  â-2

Èíòåðïðåòàöèÿ ðåçóëüòàòîâ

Ïîäñ÷èòàéòå îáùåå êîëè÷åñòâî áàëëîâ ïî âñåì âîïðîñàì. Ïî
ïðåäëîæåííîé íèæå òàáëèöå îöåíèòå óðîâåíü ðàçâèòîñòè Âàøèõ ïåðöåïòèâíûõ
âîçìîæíîñòåé.

Îáùåå êîëè-

÷åñòâî áàëëîâ Óðîâåíü ðàçâèòîñòè ïåðöåïòèâíûõ âîçìîæíîñòåé

1 2

77-56 áàëëîâ

Ó Âàñ îòëè÷íàÿ èíòóèöèÿ, Âû îáëàäàåòå ñïîñîáíîñòüþ ïîíèìàòü
äðóãèõ ëþäåé, ó Âàñ åñòü íàáëþäàòåëüíîñòü è ÷óòüå. Íî Âû
ñëèøêîì ñèëüíî ïîëàãàåòåñü â ñâîèõ ñóæäåíèÿõ íà ýòè êà÷åñòâà,
ñëîâà èìåþò äëÿ Âàñ âòîðîñòåïåííîå çíà÷åíèå. Åñëè Âàì
óëûáíóëèñü, Âû óæå ãîòîâû ïîâåðèòü, ÷òî Âàì îáúÿñíÿþòñÿ â
ëþáâè. Âàøè "ïðèãîâîðû" ñëèøêîì ïîñïåøíû, è â ýòîì êðîåòñÿ
îïàñíîñòü, ìîæíî îøèáèòüñÿ. Ñäåëàéòå ïîïðàâêó, è ó Âàñ åñòü
øàíñ íàó÷èòüñÿ ïðåêðàñíî ðàçáèðàòüñÿ â ëþäÿõ

55-34 áàëëà

Âàì äîñòàâëÿåò îïðåäåëåííîå óäîâîëüñòâèå íàáëþäàòü çà
äðóãèìè ëþäüìè, è Âû íåïëîõî èíòåðïðåòèðóåòå èõ ìèìèêó è
æåñòû. Íî Âû åùå íå â ïîëíîé ìåðå óìååòå èñïîëüçîâàòü ýòó
èíôîðìàöèþ äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðàâèëüíî ñòðîèòü îòíîøåíèÿ ñ
ëþäüìè. Âû ñêëîííû ñêîðåå áóêâàëüíî âîñïðèíèìàòü ñêàçàííûå
Âàì ñëîâà è ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ èìè. Ðàçâèâàéòå èíòóèöèþ,
áîëüøå ïîëàãàéòåñü íà îùóùåíèÿ

33-11 áàëëîâ ßçûê ìèìèêè è æåñòîâ Âàì íåïîíÿòåí. Âàì íåîáûêíîâåííî
òðóäíî ïðàâèëüíî ïîíèìàòü ëþäåé è ñòðîèòü ñ  íèìè
ýôôåêòèâíîå âçàèìîäåéñòâèå
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Â çàâèñèìîñòè îò ïîëó÷åííîãî ðåçóëüòàòà îïðåäåëèòå  íàïðàâëåíèÿ
ñàìîñîâåðøåíñòâîâàíèÿ â ýòîé ñôåðå.

3. Îöåíèòå Âàøè óìåíèÿ èçëàãàòü ñâîè ìûñëè â îáùåíèè ñ äåëîâûì
ïàðòíåðîì.

Âàæíåéøåé ñîñòàâëÿþùåé êîììóíèêàòèâíîé êîìïåòåíòíîñòè äåëîâîãî
÷åëîâåêà ÿâëÿåòñÿ óìåíèå èçëàãàòü ñâîè ìûñëè. Äëÿ îöåíêè ñòåïåíè
ðàçâèòîñòè äàííîãî êà÷åñòâà ó Âàñ âûïîëíèòå çàäàíèÿ òåñòà �Óìåíèå èçëàãàòü
ñâîè ìûñëè� (ïî Â. Ìàêëåíè).

Íàçíà÷åíèå: ìåòîäèêà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ âûÿâëåíèÿ Âàøåãî óìåíèÿ
èçëàãàòü ñâîå ìíåíèå.

Èíñòðóêöèÿ: ïðî÷èòàéòå âíèìàòåëüíî 16 âîïðîñîâ è îòâåòüòå íà êàæäûé
èç íèõ óòâåðæäåíèåì �äà�  èëè  �íåò�.

1. Ñëåäèòå ëè Âû çà òåì, ÷òîáû ñîáåñåäíèê ïðàâèëüíî Âàñ ïîíÿë?
2. Ïîäáèðàåòå ëè ñëîâà, ñîîòâåòñòâóþùèå óðîâíþ ñîáåñåäíèêà?
3. Îáäóìûâàåòå ëè óêàçàíèÿ, ïðåæäå ÷åì èõ âûñêàçàòü?
4. Îòäàåòå ëè ðàñïîðÿæåíèÿ â äîñòàòî÷íî êðàòêîé ôîðìå?
5. Åñëè ñîáåñåäíèê íå çàäàåò âîïðîñû ïîñëå Âàøèõ âûñêàçûâàíèé,

ñ÷èòàåòå ëè Âû, ÷òî îí Âàñ ïîíÿë?
6. ßñíî ëè Âû âûðàæàåòå ñâîþ ìûñëü? Ñëåäèòå ëè çà òåì, ÷òîáû Âàøè

âûñêàçûâàíèÿ áûëè êàê ìîæíî îïðåäåëåííåå?
7. Ïðîäóìûâàåòå ëè Âû ëîãèêó ñâîèõ âûñêàçûâàíèé?
8. Ïîáóæäàåòå ëè ñâîèõ ñîáåñåäíèêîâ çàäàâàòü Âàì âîïðîñû?
9. Ïðåäïîëàãàåòå ëè Âû, ÷òî çíàåòå ìíåíèå îêðóæàþùèõ?
10. Ñòàðàåòåñü ëè Âû îòëè÷èòü ôàêòû îò ìíåíèé?
11. Ïðîòèâîäåéñòâóåòå ëè Âû àðãóìåíòàì ñîáåñåäíèêà?
12. Ñòàðàåòåñü ëè Âû, ÷òîáû ñîáåñåäíèêè âî âñåì ñîãëàøàëèñü ñ Âàìè?
13. Èñïîëüçóåòå ëè Âû â ñâîåé ðå÷è ïðîôåññèîíàëüíûå òåðìèíû, íå

ïîíÿòíûå ñîáåñåäíèêàì?
14. Ãîâîðèòå ëè Âû ÿñíî, êðàòêî, âåæëèâî?
15. Ñëåäèòå ëè Âû çà òåì, êàêîå âïå÷àòëåíèå ïðîèçâîäÿò Âàøè ñëîâà íà

ñîáåñåäíèêà?
16. Äåëàåòå ëè Âû â ñâîåé ðå÷è ïàóçû äëÿ îáäóìûâàíèÿ ñâîèõ äàëüíåéøèõ

âûñêàçûâàíèé, à òàêæå äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîáåñåäíèêè óÿñíèëè èõ ñóòü?

Êëþ÷
Ïîäñ÷èòàéòå êîëè÷åñòâî �äà� ïðè îòâåòå íà âîïðîñû 1,4, 6, 7, 8, 10, 14,

15, 16.

Èíòåðïðåòàöèÿ ðåçóëüòàòîâ

Ñðàâíèòå ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ñ òàáëè÷íûìè äàííûìè è  îöåíèòå ñâîé
óðîâåíü óìåíèÿ ïðàâèëüíî èçëàãàòü ìûñëè.

Êîëè÷åñòâî

áàëëîâ

Óðîâåíü ðàçâèòèÿ óìåíèÿ èçëàãàòü ìûñëè

7 áàëëîâ è
íèæå

Óìåíèå èçëàãàòü ñâîè ìûñëè ó Âàñ ïðîÿâëÿåòñÿ â ìàëîé ñòåïåíè

îò 7 äî 10

áàëëîâ

íàä ñîâåðøåíñòâîâàíèåì ýòîãî óìåíèÿ ñëåäóåò ïîðàáîòàòü

10 è áîëåå
áàëëîâ

Âàì ïðèñóùå óìåíèå èçëàãàòü ñâîè ìûñëè
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4. Îöåíèòå ñâîå óìåíèå ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà.
Îäíèì èç âàæíåéøèõ êîìïîíåíòîâ âåðáàëüíîé ñèñòåìû êîììóíèêàöèè è

îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ  ÿâëÿåòñÿ
óìåíèå ñëóøàòü ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ. Ñ ïîìîùüþ òåñòà �Óìååòå ëè Âû ñëóøàòü�
(ïî  Â. Ìàêëåíè) îöåíèòå ñâîþ ãîòîâíîñòü ê îáùåíèþ ïî ýòîìó ïîêàçàòåëþ.

Íàçíà÷åíèå: ìåòîäèêà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ âûÿâëåíèÿ Âàøåãî óìåíèÿ
ñëóøàòü äðóãèõ ëþäåé.

 Èíñòðóêöèÿ: ïåðåä Âàìè 16 âîïðîñîâ. Îòâåòòå íà êàæäûé èç íèõ
óòâåðæäåíèåì  �äà� èëè �íåò�.

1. Æäåòå ëè Âû íåòåðïåëèâî, ïîêà äðóãîé êîí÷èò ãîâîðèòü è äàñò
âîçìîæíîñòü âûñêàçàòüñÿ Âàì?

2. Ñïåøèòå ëè Âû ïðèíÿòü ðåøåíèå äî òîãî, êàê ïîéìåòå ïðîáëåìó ðàçãîâîðà?
3. Ñëóøàåòå ëè  Âû  òîëüêî òî, ÷òî Âàì íðàâèòñÿ?
4. Ìåøàþò ëè Âàì ñëóøàòü Âàøè ñîáñòâåííûå ýìîöèè?
5. Îòâëåêàåòåñü ëè Âû, êîãäà ãîâîðÿò äðóãèå?
6. Çàïîìèíàåòå ëè Âû âìåñòî îñíîâíûõ ìîìåíòîâ áåñåäû êàêèå-íèáóäü

âòîðîñòåïåííûå?
7. Ìåøàþò ëè Âàì ñëóøàòü ïðåäóáåæäåíèÿ ïðîòèâ ñîáåñåäíèêà: åãî íå

ñëèøêîì áëàãîïîëó÷íàÿ ðåïóòàöèÿ, íàöèîíàëüíûå è ðàñîâûå îòëè÷èÿ,
ñîöèàëüíîå ïðîèñõîæäåíèå?

8. Çàíèìàåòå ëè çàâåäîìî íåãàòèâíóþ ïîçèöèþ â îòíîøåíèè ïàðòíåðà
èëè åãî èäåé, êîãäà ñëóøàåòå?

9. Ïðåêðàùàåòå ëè ñëóøàòü, êîãäà âñòðå÷àþòñÿ òðóäíîñòè â îáùåíèè:
êîñíîÿçû÷èå ñîáåñåäíèêà, âíåøíèå ïîìåõè?

10.Âñåãäà ëè Âû ñëóøàåòå ñîáåñåäíèêà?
11. Ñòàâèòå ëè ñåáÿ íà ìåñòî ãîâîðÿùåãî, ÷òîáû ïîíÿòü, ÷òî çàñòàâèëî

åãî ãîâîðèòü ýòî?
12. Ïðèíèìàåòå ëè â ðàñ÷åò,  ÷òî Âû è ãîâîðÿùèé ìîæåòå  îáñóæäàòü íå

îäèí è òîò æå âîïðîñ?
13. Äîïóñêàåòå ëè Âû, ÷òî ó Âàñ è ñîáåñåäíèêà ñëîâà ìîãóò èìåòü ðàçíûé ñìûñë?
14. Ïûòàåòåñü ëè âûÿñíèòü, äåéñòâèòåëüíî ëè ñïîð âûçâàí ðàçëè÷èåì

òî÷åê çðåíèÿ èëè ðàçíîé ïîñòàíîâêîé âîïðîñà?
15. Èçáåãàåòå ëè âçãëÿäà ñîáåñåäíèêà, íå ñìîòðèòå ëè â óãîë èëè ïî

ñòîðîíàì, êîãäà ñëóøàåòå äðóãîãî?
16. Âîçíèêàåò ëè ó âàñ íåïðåîäîëèìîå æåëàíèå ïðåðâàòü ñîáåñåäíèêà è

îïåðåäèòü åãî ìûñëè?

Êëþ÷
Êàæäîìó îòâåòó �íåò� ïðèñâîéòå 1 áàëë. Ïîäñ÷èòàéòå îáùåå êîëè÷åñòâî

áàëëîâ.
Èíòåðïðåòàöèÿ ðåçóëüòàòîâ

Ñðàâíèòå ïîëó÷åííûé ðåçóëüòàò ñ òàáëè÷íûìè äàííûìè è îöåíèòå ñâîè
óìåíèÿ ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà.

Êîëè÷åñòâî
áàëëîâ

Óðîâåíü ðàçâèòèÿ óìåíèÿ ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà

7 áàëëîâ è íèæå óìåíèå ñëóøàòü ó Âàñ ïðîÿâëÿåòñÿ â ìàëîé ñòåïåíè

îò 7 äî 10 áàëëîâ Âàøå óìåíèå ñëóøàòü ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ òðåáóåò
ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ

10 è áîëåå
áàëëîâ

Âû îáëàäàåòå óìåíèåì ñëóøàòü äðóãèõ ëþäåé
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5. Çàïîëíèòå ñõåìó.

                                                                       Íåâåðáàëüíàÿ ñèñòåìà
                                                                                   îáùåíèÿ

   Êèíåñè÷åñêèå ñðåäñ-           Òàêåñè÷åñêèå ñðåä-                ______________:             Ïðîñîäè÷åñêèå
    âà îáùåíèÿ:                         âà îáùåíèÿ:                          1)êîììóíèêàòèâíûå       ñðåäñòâà:
       ìèìèêà                                                                              äèñòàíöèè
       æåñòû                                                                               2) óãîë îáùåíèÿ
       ïàíòîìèìèêà

                                                                             _______________:
ïàóçû
ïëà÷
ñìåõ
âçäîõ

6. Çàïîëíèòå òàáëèöó.

¹
ï.ï.

Íàçíà÷åíèå êîììóíèêàòèâíîé çîíû Íàçâàíèå çîíû Óäàëåíèå
çîíû

1 Îáùåíèå ñ áëèçêèìè, äîðîãèìè ëþäüìè Èíòèìíàÿ 15-45 ñì
2 Ñâåòñêîå îáùåíèå ñ ïðèÿòåëÿìè
3 Ôîðìàëüíîå, îôèöèàëüíîå îáùåíèå
4 Îáùåíèå ñ àóäèòîðèÿìè

7. Çàïîëíèòå òàáëèöó

Ðå÷åâàÿ êóëüòóðà ÷åëîâåêà Ñîñòàâíûå ýëåìåíòû

Óìåëîå, ñâîáîäíîå èñïîëüçîâàíèå
âñåõ ñðåäñòâ è âûðàçèòåëüíûõ
âîçìîæíîñòåé ÿçûêà

1. Ëåêñè÷åñêàÿ êóëüòóðà � ñëîâàðíûé çàïàñ,
òî÷íîñòü, âûðàçèòåëüíîñòü è äîñòóïíîñòü
èñïîëüçóåìûõ ñëîâ

2.

3.
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¹
ï.ï.

Ðàçìåùåíèå ïàðòíåðîâ â
ïðîñòðàíñòâå

Êàêîé ïñèõîëîãè÷åñêèé ýôôåêò ïîðîæäàåò

1 Óñèëåíèå ñîïåðíè÷åñòâà

2

3

4

8. Óêàæèòå, êàêèå ïñèõîëîãè÷åñêèå ýôôåêòû âûçûâàåò òî èëè èíîå
ðàçìåùåíèå ïàðòíåðîâ â ïðîñòðàíñòâå.

9. Îïðåäåëèòå òèï òåìïåðàìåíòà ïî åãî îïèñàíèþ.

Õàðàêòåðèñòèêà ÷åðò òåìïåðàìåíòà Âèä òåìïåðà-
ìåíòà

×åëîâåê, îáëàäàþùèé òàêèì òèïîì òåìïåðàìåíòà,
îòëè÷àåòñÿ âûñîêèì óðîâíåì ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòè,
ýíåðãè÷íîñòüþ äåéñòâèé,  ðåçêîñòüþ, ñòðåìèòåëüíîñòüþ,
ñèëîé äâèæåíèé, èõ áûñòðûì òåìïîì, ïîðûâèñòîñòüþ,
ñêëîíåí ê ðåçêîé ñìåíå íàñòðîåíèé, âñïûëü÷èâ, íåòåðïåëèâ,
ïîäâåðæåí ýìîöèîíàëüíûì ñðûâàì,  àãðåññèâíûì ðåàêöèÿì.
×åëîâåê, îáëàäàþùèé ýòèì òèïîì òåìïåðàìåíòà, îòëè÷àåòñÿ
âûñîêîé ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòüþ, ýíåðãè÷íîñòüþ,
ðàáîòîñïîñîáíîñòüþ, áûñòðîòîé è æèâîñòüþ äâèæåíèé,
áîãàòñòâîì ìèìèêè,  áûñòðîé ðå÷üþ. Ñòðåìèòñÿ ê ÷àñòîé
ñìåíå âïå÷àòëåíèé, ëåãêî àäàïòèðóåòñÿ ê íîâîé îáñòàíîâêå,
îáùèòåëåí. Ýìîöèè � ÷àùå âñåãî ïîëîæèòåëüíûå � áûñòðî
âîçíèêàþò è áûñòðî ñìåíÿþòñÿ. Íåóäà÷è ïåðåæèâàåò
ñðàâíèòåëüíî ëåãêî.
×åëîâåê, îáëàäàþùèé òàêèì òåìïåðàìåíòîì,
õàðàêòåðèçóåòñÿ íèçêèì óðîâíåì ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòè,
ìåäëèòåëüíîñòüþ, íåâûðàçèòåëüíîñòüþ ìèìèêè. Òðóäíî
ïåðåêëþ÷àåòñÿ íà íîâûé âèä äåÿòåëüíîñòè è ìåäëåííî
ïðèñïîñàáëèâàåòñÿ ê íîâîé îáñòàíîâêå.
×åëîâåê, îáëàäàþùèé òàêèì òåìïåðàìåíòîì îòëè÷àåòñÿ
íèçêèì óðîâíåì ïñèõè÷åñêîé àêòèâíîñòè, çàìåäëåííîñòüþ
äâèæåíèé, ñäåðæàííîñòüþ ìîòîðèêè è ðå÷è, áûñòðîé
óòîìëÿåìîñòüþ. Äëÿ íåãî ñâîéñòâåííû: âûñîêàÿ
ýìîöèîíàëüíàÿ ÷óâñòâèòåëüíîñòü, ãëóáèíà è óñòîé÷èâîñòü
ýìîöèé (ïðåæäå âñåãî îòðèöàòåëüíûõ) ïðè ñëàáîì èõ
âûðàæåíèè.

Ìåëàíõîëèê
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10. Óêàæèòå, êàêèå íåãàòèâíûå ÷åðòû ïðîÿâëÿþòñÿ ó ëþäåé ñ
ðàçëè÷íûì òåìïåðàìåíòîì ïðè íåáëàãîïðèÿòíîì ðàçâèòèè äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ.

Âèä
òåìïåðàìåíòà

Íåãàòèâíûå ÷åðòû, ïðîÿâëÿþùèåñÿ ïðè íåáëàãîïðèÿòíî
ñêëàäûâàþùåìñÿ îáùåíèè

Õîëåðèê Íåñïîñîáíîñòü êîíòðîëèðîâàòü ñâîè ýìîöèè,
íåòåðïåëèâîñòü, àãðåññèâíîñòü

Ñàíãâèíèê

Ìåëàíõîëèê
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