
Image not found or type unknown

Любое общее дело предполагает общение и взаимодействие участников как
необходимое средство обеспечения его эффективности. Деятельность не может ни
возникнуть, ни осуществляться без интенсивного общения.

Деловое общение представляет собой особую форму взаимодействия людей в
процессе определенного вида трудовой деятельности, которая содействует
установлению нормальной морально-психологической атмосферы труда и
отношений партнерства между руководителями и подчиненными, между
коллегами; создает условия для продуктивного сотрудничества людей в
достижении значимых целей, обеспечивая успех общего дела.

Производственное взаимодействие может и не быть по своей сути общением в том
случае, если другой субъект выступает в качестве объекта. Например, при жестко
авторитарном стиле руководства отношение начальника к подчиненному
выступает в основном как отношение субъекта к объекту. В этом случае формой
отношений является дисциплина – принцип строгого регулирования
иерархического соположения управляющего и управляемого.

Предметом делового общения является дело.

Содержание делового общения – социально значимая совместная деятельность
людей, которая предполагает согласованность действий, понимание и принятие
каждым ее участником целей, задач и специфики этой деятельности, своей роли и
своих возможностей по ее реализации.

Цель делового общения – организация и оптимизация определенного вида
совместной предметной деятельности.

Помимо общей цели делового общения, в нем можно выделить и личные цели, 
реализуемые участниками общения:

• стремление к личной безопасности в процессе социальной деятельности, что
часто проявляется в уходе от ответственности;
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• стремление к повышению своего жизненного уровня;

• стремление к власти, т.е. стремление расширить круг своих полномочий,
продвинуться вверх по служебной лестнице, избавиться от бремени
иерархического контроля;

• стремление повысить свой престиж, что часто сочетается со стремлением
укрепить престиж занимаемой должности и самой организации.

Деловое общение – это процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором
происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающим
достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или
реализацию определенной цели.

Деловое общение можно условно разделить на прямое (непосредственный
контакт) и косвенное (когда между партнерами существует пространственно-
временная дистанция).

Прямое деловое общение обладает большей результативностью, силой
эмоционального воздействия и внушения, чем косвенное.

В целом деловое общение отличается от обыденного (неформального) тем, что в
его процессе ставятся цель и конкретные задачи, которые требуют своего
решения. В деловом общении мы не можем прекратить взаимодействие с
партнером (по крайней мере, без потерь для обеих сторон). В обычном дружеском
общении чаще всего не ставятся конкретные задачи, не преследуются
определенные цели. Такое общение можно прекратить (по желанию участников) в
любой момент.

Универсальные этические и психологические нормы и принципы делового
общения.

Умение вести себя с людьми надлежащим образом является одним из важнейших,
если не важнейшим, фактором, определяющим шансы добиться успеха в бизнесе,
служебной или предпринимательской деятельности.

Для того чтобы цель делового общения была успешно реализована, в современной



психологической науке выделяют основные этико-психологические принципы 
делового общения, к которым относят:

1) принцип создания условий для выявления творческого потенциала и
профессиональных знаний личности, на основе которого возможно согласовать
личные цели сотрудника с общими целями организации;

2) принцип полномочий и ответственности, регламентирующий деловое общение в
рамках служебных прав и обязанностей в соответствии со служебным статусом
сотрудника, оценку его деловых качеств и использование его квалификации и
опыта.

Джен Ягер в книге «Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса»
выделяет шесть следующих основных принципов:

1. Пунктуальность (делайте все вовремя). Только поведение человека,
делающего все вовремя, является нормативным. Опоздания мешают работе и
являются признаком того, что на человека нельзя положиться. Принцип делать все
вовремя распространяется на все служебные задания. Специалисты, изучающие
организацию и распределение рабочего времени, рекомендуют прибавлять лишних
25 % к тому сроку, который, на ваш взгляд, требуется для выполнения порученной
работы.

2. Конфиденциальность (не болтайте лишнего). Секреты учреждения,
корпорации или конкретной сделки необходимо хранить так же бережно, как
тайны личного характера. Нет необходимости пересказывать кому-либо
услышанное от сослуживца, руководителя или подчиненного об их служебной
деятельности или личной жизни.

3. Любезность, доброжелательность и приветливость. В любой ситуации
необходимо вести себя с клиентами, заказчиками, покупателями и сослуживцами
вежливо, приветливо и доброжелательно. Это, однако, не означает необходимости
дружить с каждым, с кем приходится общаться по долгу службы.

4. Внимание к окружающим (думайте о других, а не только о себе).
 Внимание к окружающим должно распространяться на сослуживцев, начальников
и подчиненных. Уважайте мнение других, старайтесь понять, почему у них



сложилась та или иная точка зрения. Всегда прислушивайтесь к критике и советам
коллег, начальства и подчиненных. Когда кто-то ставит под сомнение качество
вашей работы, покажите, что цените соображения и опыт других людей.
Уверенность в себе не должна мешать вам быть скромным.

5. Внешний облик (одевайтесь как положено). Главный подход – вписаться в
ваше окружение по службе, а внутри этого окружения – в контингент работников
вашего уровня. Необходимо выглядеть самым лучшим образом, то есть одеваться
со вкусом, выбирая цветовую гамму к лицу. Важное значение имеют тщательно
подобранные аксессуары.

6. Грамотность (говорите и пишите хорошим языком). Внутренние документы
или письма, направляемые за пределы учреждения, должны быть изложены
хорошим языком, а все имена собственные переданы без ошибок. Нельзя
употреблять бранных слов. Даже если вы всего лишь приводите слова другого
человека, окружающими они будут восприняты как часть вашего собственного
лексикона.

Личность обладает индивидуальными чертами и качествами – интеллектуальными,
нравственными, эмоциональными, волевыми, формирующимися под воздействием
общества в целом, а также в процессе семейной, трудовой, общественной,
культурной жизнедеятельности человека. В общении важное значение
приобретает:
- знание и учет наиболее типичных черт поведения людей;
- свойств их характера и моральных качеств.

Деловое общение должно строиться на основе таких моральных качеств личности
и категорий этики, как честность, правдивость, скромность, великодушие, долг,
совесть, достоинство, честь, придающих деловым отношениям нравственный
характер.

На характер общения оказывает влияние темперамент его участников.
Традиционно выделяют четыре типа темперамента: сангвинический,
флегматический, холерический, меланхолический.

Успешность делового общения во многом зависит не только от умения говорить, но
и от умения слушать собеседника. Все понимают, что слушать можно по-разному.



Представление о том, что «слушать» и «слышать» – это не одно и то же,
зафиксировано в русском языке самим фактом наличия разных слов для
обозначения эффективного и неэффективного слушания.

Неумение слушать – основная причина неэффективного общения, именно оно
приводит к недоразумениям, ошибкам и проблемам. При кажущейся простоте
(некоторые думают, что слушать – значит просто помалкивать), слушание –
сложный процесс, требующий значительных психологических энергозатрат,
определенных навыков и общей коммуникативной культуры.

Выделяют два вида слушания: нерефлексивное и рефлексивное слушание.

Нерефлексивное слушание – это умение внимательно молчать, не вмешиваясь в
речь собеседника своими замечаниями. Слушание этого вида особенно полезно,
когда собеседник проявляет такие глубокие чувства, как гнев или горе, горит
желанием высказать свою точку зрения, хочет обсудить наболевшие вопросы.
Ответы при нерефлексивном слушании должны быть сведены к минимуму типа:
«Да!», «Ну и ну!», «Продолжайте», «Интересно!» и т.д.

В деловом, как и в любом другом общении, важно сочетание нерефлексивного и
рефлексивного слушания. Рефлексивное слушание представляет собой процесс
расшифровки смысла сообщений. Выяснить реальное значение сообщения
помогают рефлексивные ответы, среди которых выделяют выяснение,
перефразирование, отражение чувств и резюмирование.

Выяснение представляет собой обращение к говорящему за уточнениями при
помощи ключевых фраз типа: «Я не понял», «Что вы имеете в виду?», «Пожалуйста,
уточним это» и т.п.

Перефразирование – собственная формулировка сообщения! говорящего для
проверки его точности. Ключевые фразы: «Как я понял вас...», «Вы думаете, что...»,
«По вашему мнению...».

При отражении чувств акцент делается на отражении слушающим эмоционального
состояния говорящего при помощи фраз: «Вероятно, вы чувствуете...», «Вы
несколько расстроены...» и т.д.



При резюмировании подытоживаются основные идеи и чувства говорящего, для
чего используются фразы: «Вашими основными идеями, как я понял, являются...»,
«Если теперь подытожить сказанное вами, то...». Резюмирование уместно в
ситуациях при обсуждении разногласий в конце беседы, во время длительного
обсуждения вопроса, при завершении разговора.

Ошибки слушания.

Перебивание собеседника во время его сообщения. Большинство людей
перебивают друг друга неосознанно. Руководители чаще перебивают подчиненных,
а мужчины – женщин. При перебивании нужно постараться тут же восстановить
ход мыслей собеседника.

Поспешные выводы заставляют собеседника занять оборонительную позицию, что
сразу же возводит преграду для конструктивного общения.

Поспешные возражения часто возникают при несогласии с высказываниями
говорящего. Зачастую человек не слушает, а мысленно формулирует возражение и
ждет очереди высказаться. Затем увлекается обоснованием своей точки зрения и
не замечает, что собеседник пытался сказать то же самое.

Непрошеные советы обычно дают люди, не способные оказать реальную помощь.

Этику делового общения следует учитывать в различных её проявлениях:
- в отношениях между предприятием и социальной средой;
- между предприятиями;
- внутри одного предприятия – между руководителем и подчиненными, между
подчиненным и руководителем, между людьми одного статуса.

Между сторонами того или иного вида делового общения существует своя
специфика. Задача и состоит в том, чтобы сформулировать такие принципы
делового общения, которые не только соответствовали бы каждому виду делового
общения, но и не противоречили общим нравственным принципам поведения
людей. Вместе с тем, они должны служить надежным инструментом координации
деятельности людей, вовлеченных в деловое общение.

Общий нравственный принцип человеческого общения содержится в



категорическом императиве И. Канта: «Поступай так, чтобы максима твоей воли
всегда могла иметь также и силу принципа всеобщего законодательства».
Применительно к деловому общению основной этический принцип можно
сформулировать таким образом: в деловом общении при принятии решения о том,
какие ценности следует предпочесть в данной ситуации, поступай так, чтобы
максима твоей воли была совместима с нравственными ценностями других сторон,
участвующих в общении, и допускала координацию интересов всех сторон.

Особое внимание следует обратить на золотое правило этики общения: «
Относитесь к другим так, как вы хотели бы, чтобы относились к вам».

В отрицательной форме в формулировке Конфуция оно гласит: «Чего не
пожелаешь себе, того не делай другим».

Это правило применимо и к деловому общению, но по отношению к отдельным его
видам: «сверху вниз» (руководитель-подчиненный), «снизу вверх» (подчиненный-
руководитель), «по горизонтали» (сотрудник-сотрудник) требует конкретизации.

Этика делового обшения «сверху вниз».

В деловом общении «сверху вниз», т.е. по отношению руководителя к
подчиненному, золотое правило этики можно сформулировать следующим
образом: «Относитесь к своему подчиненному так, как вы хотели бы, чтобы к
вам относился руководитель».

Искусство и успех делового общения во многом определяются теми этическими
нормами и принципами, которые использует руководитель по отношению к своим
подчиненным. Под нормами и принципами понимается то, какое поведение на
службе является этически приемлемым, а какое – нет. Эти нормы касаются прежде
всего того, как и на основе чего отдаются распоряжения в процессе управления, в
чем выражается служебная дисциплина, определяющая деловое общение. Без
соблюдения этики делового общения между руководителем и подчиненным
большинство людей чувствуют себя в коллективе дискомфортно, нравственно
незащищенными. Отношение руководителя к подчиненным влияет на весь
характер делового общения, во многом определяет его нравственно-
психологический климат. Именно на этом уровне формируются в первую очередь
нравственные эталоны и образцы поведения.
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