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Понятие межличностных отношений, их сущность 
и характеристики

Само слово «отношение» в русском языке является отглагольным существительным, оно образовано от глагола «относить», при этом мы будем акцентировать идеальный смысл этого слова (кто-то кому-то относит не вещь или предмет, но нечто идеальное – представление, оценку, чувство, мысль…). В соответствии с этим говорить об «отношении» значит иметь в виду субъективную связь, которая устанавливается между индивидом и каким-либо внешним объектом и проявляется в его эмоциональных реакциях, оценках и действиях. Именно этот смысл закреплен в классическом определении отношений личности, которое принадлежит В.Н. Мясищеву: отношения – целостная система индивидуальных, избирательных, сознательных связей личности с разными сторонами объективной действительности, включающая три взаимосвязанных компонента: отношение человека к людям, к себе, к предметам внешнего мира. 

Отношения, складывающиеся между людьми, конкретизируются с помощью понятия «межличностные отношения». Термин «межличностные» указывает не только на то, что объектом отношения выступает другой человек, но и на взаимную направленность отношений. 

Эта особенность отражена в следующем определении: межличностные отношения – это система установок, ориентаций и ожиданий членов группы относительно друг друга, обусловленных содержанием и организацией совместной деятельности и ценностями, на которых основывается общение людей.

В этом разделе будут рассмотрены важнейшие факторы, детерминирующие межличностные отношения: время, чувства и эмоции, аттракция и экспектации.
Время – важнейший фактор межличностных отношений

Межличностные отношения – это не случайные кратковременные ситуативные контакты между людьми, но взаимные ориентации, которые развиваются и кристаллизуются у индивидов, находящихся в длительном контакте, относительно устойчивых взаимоотношениях. 

Долгосрочный характер личных взаимоотношений предполагает рассмотрение фактора времени в качестве их базовой характеристики. 

Общение с человеком, которого видишь впервые, принципиально отличается от общения с хорошо знакомыми людьми. С течением времени меняется и качество отношений: от взаимной симпатии в начале знакомства может не остаться и следа после разрыва отношений.

Как правило, выделяют следующие стадии в развитии отношений:

· стадия сближения; 

· стадия близости;

· стадия дифференциации;

· стадия отдаления;

· стадия распада отношений.

Динамика отношений может иметь две формы: 

а) необратимые изменения в системе отношений личности (прогресс и регресс);

б) периодическое изменение параметров отношений (интенсивности, модальности, оценки…) с течением времени, или ритмы отношений.

Ядро отношений составляют сознательные усилия партнеров, направленные на регуляцию поведения (например, чтобы сделать чувства понятными другому или, напротив, скрыть их; чтобы достичь согласия относительно того, кем они хотят быть друг для друга). Тем самым межличностные отношения, рассмотренные как система определенных шаблонов поведения, структурируют общение, обеспечивают его преемственность между данными партнерами.

К структурным параметрам, задающим содержание отношений, как правило, относятся:

· дистанция, или степень психологической близости партнеров, – близкая, далекая;

· валентность или оценка отношений, – позитивная, негативная, противоречивая, безразличная;

· позиция партнеров – доминирование, зависимость, равенство;

· степень знакомства – отношения поверхностного знакомства, приятельские, товарищеские, дружеские, любовные, супружеские, родственные;

· ситуация общения – в зависимости от нее демонстрируются формальные или неформальные отношения, отношения конкуренции или сотрудничества и т.п.
У каждого человека в системе отношений своя межличностная роль, которая налагает на него особые права и обязанности. Так, в ситуации сотрудничества – это коллега, партнер, клиент, поклонник, объект любви и т.д. В ситуации конкуренции – это роли соперника, врага, заговорщика, союзника и т.п. Большинству межличностных ролей не обучают специально. Каждый человек развивает свой собственный тип обращения с партнером, приспосабливаясь к требованиям тех, с кем он вступает в контакт. Индивидуальные особенности проявляются в стиле исполнения роли, а также в том, что делает человек, когда ситуация недостаточно определена, отсутствует шаблон поведения и он имеет некоторую свободу выбора. В то же время, благодаря наличию устойчивых параметров межличностных отношений, можно говорить о типичных ролях, о системе шаблонов поведения, необходимых для понимания, координации и согласования отношений между людьми.

Рассмотрим подробнее каждую из стадий развития межличностных отношений.

Стадия сближения. Ее основа – поиск и выбор партнера. Одним из подходов, который можно применить для анализа процессов, происходящих на этой стадии, является теория «фильтров». Согласно этой концепции, если два человека не прошли через какой-либо фильтр, взаимоотношения между ними прекращаются или сохраняются вынужденно, а положительные чувства друг к другу либо исчезают, либо сменяются неприязненностью и враждебностью. При этом одни и те же факторы могут на одном этапе способствовать возникновению симпатии, а на другом – снижать ее или не действовать вовсе. 

На стадии сближения, в основном, действуют следующие фильтры:

· внешние данные, пол, возраст, профессия, манера поведения человека, соседство или общее место работы, учебы, отдыха… Эти характеристики не требуют для своего распознавания длительного времени. При прохождении этого фильтра действует стремление к выбору равного партнера по данным характеристикам. Партнер при этом рассматривается скорее как объект. При неблагоприятном сочетании названных переменных симпатии не возникает, и общение не продолжается. 

На этой стадии особенное значение имеют такие коммуникативные навыки, как умение вступить в разговор с понравившимся человеком и поддержать беседу с ним. Причем это довольно непростые умения (вспомним фильм «Где находится нофелет?»).

· Наличие определенного уровня сходства между собой и партнером. Действие фактора сходства можно сформулировать следующим образом: нам нравятся и мы скорее нравимся людям, которые похожи на нас, и напротив, нам не нравятся и мы не нравимся людям, отличающимся от нас. В основе действия этого фактора лежит принцип когнитивного соответствия, согласно которому, люди имеют сильно выраженную потребность в согласованности, последовательности. Социальные установки, верования, чувства, ценности человека взаимосвязаны, и он пытается поддерживать их в согласованности, или создать эту согласованность, если она утрачена. Люди, имеющие сходные взгляды, чувства, ориентации (социальные установки), испытывают взаимную привлекательность. Чем выше уровень согласия, тем легче предсказать поведение другого человека. Напряжение, вызванное расхождением взглядов, создает дискомфорт, от которого человек стремится избавиться путем согласования своего поведения с поведением партнера.

· Возможность включения в совместную деятельность (ролевое соответствие), наличие базы (общее дело, общая задача) и условий стабильного, продуктивного общения. При этом ролевое соответствие носит сугубо индивидуальный характер, поэтому спрогнозировать успешность прохождения этого фильтра сложно. Однако проверка на возможность действовать совместно, безусловно, является одним из ключевых факторов перехода на следующую стадию развития отношений. Отметим некоторые условия, при которых может возникать чувство тесной принадлежности друг другу: общая профессия (один – врач, другой – ассистент) или оба занимаются бизнесом; разные, но взаимодополнительные обязанности (один зарабатывает деньги, другой занимается детьми и ведет домашнее хозяйство); общие увлечения; общие интересы (социальные, политические, религиозные и т.п.); общие материальные и финансовые интересы (строительство дома, общая прибыль, общие долги и т.п.); общие цели ради общих детей; общая духовная связь.

Стадия близости. На этой стадии идет становление пары, формирование чувства «Мы». Этот процесс состоит из следующих фаз:

· Люди начинают чаще встречаться во все более разнообразных ситуациях. Они ищут общества друг друга, проводят вместе все больше времени.

· Они все более открываются друг другу, делятся секретами, стремятся переживать вместе позитивные и негативные чувства. Они начинают понимать точку зрения и мировоззрение друг друга. Их цели и поведение достигают высокой степени синхронности. 

· Они чувствуют, что благополучие каждого из них связано с устойчивостью и надежностью из взаимоотношений, их связь воспринимается как единственная и незаменимая. Отношения начинают рассматриваться не только с точки зрения настоящего, но и будущего. 

Итак, на уровне близких доверительных отношений человек, думая о себе и партнере, не отделяет себя от него, а соединяет («мы», «нам», «о нас»). Партнеры все больше учитывают внутренний мир друг друга. Если вначале другой воспринимался как объект, носитель определенных свойств, то постепенно формируется отношение к нему как к субъекту, с которым создается совместная картина мира. Более или менее общие для всех пар связи уступают место уникальным для каждой пары зависимостям.

Однако необходимо помнить, что у каждого человека есть собственный предел психологического сближения. Это та дистанция, при нарушении которой общение становится трудным, дискомфортным. У мужчин, как правило, дистанция больше, у женщин – меньше. Благополучны, устойчивы отношения у тех людей, у которых потребность в психологическом сближении примерно одинакова.

Важной фазой продвижения в развитии отношений на стадии близости является формальное закрепление отношений, принятие партнерами обязательств по отношению друг к другу. Это может быть какой-либо вид письменного договора (например, бизнес-контракт) между деловыми партнерами. В других случаях это может быть объявление о помолвке, регистрация брака. Во всех случаях отношения перестают быть неформальными и начинают подчиняться определенным правилам.

Стадия дифференциации. В основе этого этапа в развитии межличностных отношений лежит стремление противопоставить слишком большой привязанности свою самостоятельность, свои особые интересы, не совпадающие с интересами партнера. Дифференциация не означает прекращения отношений. Это стадия перестройки, переоценки, нового развития отношений. Многое зависит от чуткости, деликатности партнеров, умения видеть и ценить у партнера его особенные индивидуальные достоинства и способности. В этом случае стадию дифференциации они преодолевают с пользой для развития отношений. Потребность в автономии, уникальности, неповторимости – одна из базовых потребностей личности, ее проявление в межличностных отношениях вполне естественно. Однако если стремление отделить себя от другого в партнерстве проявляется чересчур настойчиво, партнеры начали терять интерес друг к другу и привлекательность друг для друга, можно констатировать, что отношения переходят на стадию отдаления.

Стадия отдаления. Ее основа – проведение границы между Я и Ты, стремление освободиться от партнера и в конечном счете расстаться с ним. Качество взаимоотношений приобретает иной характер. Изменяются суждения о поведении друг друга, взаимные оценки становятся ниже. Каждый склонен оправдывать себя и обвинять другого, не слушая оправданий. Партнеры не испытывают больше желания совместно проводить время, сокращают до минимума число обсуждаемых вопросов, разговаривают лишь по необходимости, и то как посторонние люди, без прежней заинтересованности. Они стараются реже видеться: вид и поведение другого вызывают раздражение. Крайней степенью отдаления является избегание контактов друг с другом, чувство исчерпанности отношений.

Стадия распада. В основе этой стадии – разрыв, прекращение отношений, тяжелые переживания. Это не означает, что бывший партнер становится эмоционально нейтральной фигурой. Ведущими остаются агрессивные чувства, гнев, склонность приписывать ему разные негативные черты и вину за распад взаимоотношений. В то же время могут присутствовать и позитивные чувства. В этом случае рассматривается возможность перестройки и сохранения отношений. Попытки такой перестройки в ходе процесса распада могут предприниматься неоднократно.

Описанные выше стадии представляют собой аналитическую модель; развитие реальных отношений может отличаться как по числу пройденных этапов, так и по их длительности. Для кого-то стадия сближения оказывается практически свернутой, почти сразу переходящей в близость. Кто-то всю жизнь симпатизирует определенному человеку, не предпринимая серьезных попыток для сближения. Кто-то мог пройти все этапы с одним и тем же человеком несколько раз.

Отношения могут стабилизироваться на любой стадии, однако если между партнерами существуют расхождения относительно стадии стабилизации (например, один хотел бы сохранить отношения на уровне поверхностного знакомства, а другой стремится к более близким отношениям), возникают трудности в общении. Индивидуальные потребности определяют и скорость, с которой каждый из партнеров готов перейти от одной стадии к другой. Видим, что межличностные отношения зависят от той энергии, которую партнеры вкладывают в них, от желания сторон, целей и т.д. Все это еще более усложняет динамику отношений. 

Чувства и эмоции в межличностных отношениях

Когда мы говорим о своем отношении к другому человеку, мы прежде всего имеем в виду эмоции и чувства, которые он в нас вызывает. Это могут быть любовь, преданность, ненависть, зависть, возмущение. Переживания, которые возникают в процессе взаимодействия, способны разрушить, укрепить, изменить отношения. 

Человеческие эмоции и чувства представляют собой специфические способы реагирования на изменения, происходящие во внутренней или внешней среде. Основное отличие между ними связано с такими параметрами, как длительность–кратковременность и устойчивость–изменчивость. Чувство – более устойчивое эмоциональное отношение человека к явлениям действительности, в отличие от эмоций и аффектов, связанных с конкретными ситуациями. 

Особенно нам интересны социальные эмоции и чувства, возникающие в процессе взаимодействия с другими людьми. Они могут быть позитивными и негативными. Позитивные чувства обычно возникают тогда, когда люди преследуют общие цели, достижение которых принесет каждому определенное удовлетворение. В таких ситуациях партнером дорожат, о нем заботятся, его защищают, поддерживают и т.д. 

Положительные чувства варьируются по интенсивности: от слабого предпочтения до глубокой преданности. При переживании положительных чувств партнеру, как правило, приписываются только самые лучшие намерения, возвышенные мотивы. При этом упорно не замечаются не только недостатки, но и объективные качества объекта обожания.

Негативные чувства обычно возникают в тех случаях, когда успех одного человека влечет за собой какую–то неудачу для другого. Возникает ситуация соперничества, противник становится источником опасности: его необходимо вывести из строя или уничтожить. При этом реальное поведение оппонента не имеет значения, в его поведении замечается только то, что считается отвратительным.

К важнейшим социальным эмоциям, регулирующим характер межличностных отношений, относятся смущение, зависть и ревность. Рассмотрим их.

Смущение – чувство, возникающее в результате расхождения между тем, как человеку хочется выглядеть, и тем, как он действительно выглядит. Смущение вызывается неожиданной и неуместной дискредитацией основной установки на характер отношений (пролил на себя кофе в протокольной ситуации). Иногда смущение – это беспокойство о внешнем имидже, обусловленное повышенным вниманием к человеку (например, в ситуации публичного выступления). В результате возникают эмоциональные реакции (краски стыда, взволнованность, взгляд в пол), которые переживаются как смущение. Для преодоления смущения обеим сторонам необходимо приложить усилия к тому, чтобы восстановить «публичный имидж» потерпевшего, либо подтвердить, что случившееся никак не повлияло на отношение к нему. Можно использовать определенные коммуникативные приемы для преодоления смущения, вызванного осознанием собственной несостоятельности нашего партнера:

· снижение важности произошедшего;
· указание на смягчающие обстоятельства;
· воспоминание о собственном опыте подобных ситуаций.

Со своей стороны, смущенный человек может либо обратить происшествие в шутку, либо извиниться и т.д.

Зависть – это чувство, возникающее, когда индивид не имеет того, чем обладает другой человек, и страстно желает иметь этот предмет (качество, достижение, успех) либо лишить предмета зависти другого человека. Завидующий интерпретирует чужой успех как свое поражение.

В основе зависти всегда лежит социальное сравнение, хотя сам процесс социального сравнения не всегда порождает зависть. Обычно основой для зависти становятся небольшие различия в положении и достижениях тех людей, которые близки по социальному статусу («нищий не завидует вельможе»). 

Возникновению зависти способствуют такие черты характера, как честолюбие, себялюбие, тщеславие, эгоизм, лень. Нередко зависть порождается отсутствием внутреннего равновесия, гармонии, самодостаточности личности. 

Зависть проявляется на трех уровнях:

· на уровне сознания – как осознание более низкого своего положения;
· на уровне эмоционального переживания – досада, раздражение, злоба, причем можно говорить об интенсивности этого переживания (ситуативная зависть, устойчивое чувство зависти и страсть – всеохватывающая, всепоглощающая зависть);
· на уровне реального поведения – как деструктивные акты, направленные на разрушение, устранение предмета зависти (например, распространение слухов, клеветы, очернительство и т.д.).

Известны несколько форм зависти: злобная (или враждебная) 
и незлобная (соревновательная). Незлобная зависть – стремление иметь то, что имеет другой. Злобная зависть – стремление к тому, чтобы другой не имел того, что имеет. В первом случае человек стремится подняться до уровня объекта зависти, во втором – унизить объект зависти до своего уровня. 

Как же бороться с завистью? На социальном уровне методами сдерживания зависти могут служить: уважение к индивидуальной свободе, терпимость к различиям, осуждение этого чувства в СМИ, акцентирование его безнравственности. На индивидуальном уровне сдерживать возникновение чувства зависти призваны самоконтроль и самовоспитание.

Ревность по своему предмету противоположна зависти. Если зависть – это недовольство по поводу чужого успеха или благосостояния, то ревность стремится к сохранению того, что уже имеется у субъекта. Зависть проистекает из желания приобрести то, что имеет другой, ревность же возникает из страха потерять уже приобретенное.

Ревность возникает не только между возлюбленными, но и между друзьями, между учениками по отношению к учителю, между сотрудниками – из-за расположения начальства, между детьми – за любовь родителей. Близкие люди могут ревновать друг друга к спорту, работе, увлечениям.

Зависть и ревность присутствуют и в деловых отношениях (приведите примеры!).

Выделяют несколько форм ревности:

· деспотическая ревность – ревнующий смотрит на партнера как на способ удовлетворения своих потребностей, стремясь подчинить личность партнера себе;
· ревность, возникающая из чувства собственной неполноценности. Такой человек сомневается в своих достоинствах и привлекательности, поэтому старается помешать партнеру общаться с другими людьми, чтобы избежать любого сравнения.

Ревность зависит не только от интенсивности переживаний, но и от свойств личности, уровня ее культуры.

Таким образом, социальные эмоции и чувства придают межличностным отношениям напряженный, неустойчивый характер, а иногда представляют угрозу для их существования. Управление эмоциями и чувствами предполагает их осознание и контроль за формой проявления. Коммуникативная компетентность заключается как в контроле за собственными переживаниями, так и в способности распознавать, правильно интерпретировать и воздействовать на переживания партнеров по общению. Способы контроля за проявлением чувств и эмоций в деловом взаимодействии – пространственное отделение сторон, формализация поведения, стереотипизация и обезличенность – приводят к нейтрализации, подавлению, вытеснению эмоций из отношений, лишая эти отношения собственно межличностной окраски.

 Межличностная аттракция
(привлекательность, притягательность, симпатия)

Особый круг проблем теории межличностных отношений возникает в связи с включением в этот процесс специфических эмоциональных регуляторов. Наше восприятие людей, как правило, сопровождается более или менее выраженным оценочным отношением к ним. Среди людей, входящих в круг нашего общения, одни нам нравятся больше, другие – меньше, и есть такие, которые нам вообще не нравятся. На основе сделанных оценок рождается разнообразная гамма чувств – от неприятия того или иного человека до симпатии, даже любви к нему. Диапазон привлекательности можно представить следующим образом: Люблю – Очень нравится – Нравится – Нейтральный – Не нравится – Очень не нравится – Ненавижу. Наши предпочтения проявляются не только в выборе друзей, супругов, но и деловых партнеров.
Процесс предпочтения одних людей другим, притяжения между людьми, взаимной симпатии получил название межличностной аттракции (от англ. Attract – привлекать, притягивать, пленять, прельщать). Вместе с тем аттракция – продукт этого процесса, т.е. некоторое качество отношения. 
Аттракцию можно рассматривать как особый вид социальной установки на другого человека, т.е. отношения одного человека к другому, в которой преобладает эмоциональный компонент. Особенность аттракции в сравнении с другими чувствами и эмоциями состоит в том, что ее предметом является другой человек. Тем самым она всегда включена в межличностный контекст, выступая одним из ключевых факторов формирования и реализации межличностных отношений.

Среди причин, влияющих на процесс межличностной аттракции, выделяют внешние и внутренние (собственно межличностные). 

К внешним факторам, т.е. не связанным непосредственно с процессом взаимодействия, относят:

· степень выраженности у человека потребности в аффилиации (желании нравиться, чувствовать себя ценной и значимой личностью);

· эмоциональное состояние партнеров по общению (если настроение переносится на других: «Сегодня мне все нравятся» или «Все меня сегодня раздражают»);

· пространственную близость (при прочих равных условиях чем ближе пространственно находятся люди, тем вероятнее их взаимная привлекательность).

К внутренним детерминантам аттракции можно отнести:

· Физическую привлекательность партнера по общению. Наличие связи между внешней красотой и аттракцией фиксируют многочисленные исследования. Однако эта связь, понятно, находится в сложных, опосредованных другими переменными зависимостях. Именно поэтому данный фактор не обеспечивает стабильного успеха в долговременных отношениях. Влияние внешней привлекательности обычно более высоко в начале знакомства и снижается по мере того, как мы узнаем о других чертах этого человека.

· Демонстрируемый стиль общения, манеры поведения. Те, кто проявляет щедрость, великодушие, оптимизм, живость, коммуникабельность, решительность, как правило, нравятся нам больше, чем те, кого воспринимают как холодных, скупых, апатичных, агрессивных, эгоцентричных, или чересчур робких. Социально–психологические исследования показывают, что неприятно взаимодействовать с самовлюбленными, высокомерными, тщеславными людьми. Как оскорбительное воспринимается стремление постоянно спорить, противоречить партнеру. Ощущение опасности вызывает двуличность и неискренность в общении.

· Фактор сходства и взаимодополнительности между партнерами по общению (рассматривались выше).

· Выражение личного отношения к партнеру по общению (фактор поддержки). Поддерживающий стиль поведения – это любое поведение, в результате которого другой человек начинает ценить себя больше. Как поддержка самоуважения и достоинства партнера воспринимается обращение к человеку по имени (имя – символ личности человека, его восприятие, как правило, окрашено положительной эмоцией). Кроме того, похвала, одобрение, прямое признание, выражение положительных чувств (вербальное и невербальное), благодарность, заинтересованность, участие и т.д. также порождают позитивное отношение со стороны партнера.
Экспектации

В самом начале этого раздела, определяя понятие «межличностные отношения», мы акцентировали, что это система установок, ориентаций и ожиданий партнеров относительно друг друга, обусловленных содержанием и организацией совместной деятельности и ценностями, на которых основывается общение людей. В социальной психологии требования, ожидания, с которыми партнеры по общению встречают друг друга, называют экспектациями.

Отношения людей основываются на достаточно устойчивых представлениях о возможностях, способностях и интересах друг друга в той или иной ситуации. Эти представления складываются на основе опыта общения и определяют наши «ролевые ожидания». Механизм формирования экспектаций – соотнесение представлений о партнере с уже сложившимся в данной социальной группе стандартом его поведения.

Выделяются две основные группы экспектаций:

· во-первых, это более или менее четко сформулированные «гласные» экспектации, воплощенные в письменные правила, инструкции, указания и т.п. и относящиеся по преимуществу к сфере профессионально-должностных, производственных отношений;

· во-вторых, это экспектации неформальные, основанные на неписаных правилах, нормах, стандартах поведения, которых придерживаются порой совершенно неосознанно; они значительно разнообразнее и, как правило, несут на себе отпечаток культуры, морали человека, коллектива, общества.

С взаимных ожиданий начинается любое сотрудничество, при этом иногда ожидания обретают устойчивость мифа и, опережая любое взаимодействие, снижают его эффективность. Например, российские партнеры часто попадают в плен двух легенд об американцах: что они-то уж точно знают, что у нас происходит (обычно этого не понимаем даже мы сами) и что у них неисчерпаемый запас денег.

Есть свои легенды и у американских партнеров. Американцам, которые собираются работать в России, говорят, что они должны будут засиживаться допоздна за водкой со своими новыми русскими партнерами, рассказывая поочередно различные истории, в результате чего назавтра в проекте будет достигнут небывалый прорыв. 

Русским советуют много улыбаться, соглашаться со всем и обеспечивать американским партнерам физический комфорт. 

С самого начала возникновения взаимоотношений обе стороны начинают бессознательно оценивать друг друга с помощью различных приемов. Американцы делают это, оценивая внешние поведенческие признаки партнеров: Как они одеваются? Каков их уровень раскрепощенности? О чем говорит язык их телодвижений? А какова личная гигиена? Точны ли они? Эффективны ли они? Решительны? Говорят ли прямо то, что думают? Они часто тестируют партнеров на соответствие ожиданиям. Если ожидаемого соответствия нет, американцы могут стать более отчужденными и поставить под сомнение ценность партнерства. 

Российские коллеги, «попавшись на крючок» первоначального дружелюбия со стороны американцев, теряются и не понимают причин такой реакции. Возможно, весь проект рассыплется из-за непонимания, возникшего на самом элементарном поведенческом уровне.

Русские также тестируют новых зарубежных партнеров, но их тест происходит скорее в сфере межличностного восприятия и системы ценностей. Действительно ли этот американец уважает, принимает, чувствует то, чем является русский партнер, его опыт и опыт его страны? Имеются ли у американца столь же глубокие жизненные ценности? Способен ли он оценить русскую культуру и уникальность духовного эмоционального измерения в тесных взаимоотношениях с русскими? Русские очень восприимчивы к малейшим признакам неуважения. Если российский партнер начинает подозревать безразличие со стороны американского партнера, он может довести ситуацию делового партнерства до крайнего дискомфорта и непредсказуемости. По-видимому, это связано с тем, что советская система не создала приемлемых норм в области партнерских отношений и русские в качестве компенсации выработали высокочувствительный социально-психологический механизм оценки друг друга.

Видим, что различия в ожиданиях и тестирование на начальных стадиях взаимодействия являются нормальными аспектами любых новых отношений. Чаще всего эти ожидания уточняются и корректируются в ходе дела, если партнеры осознают возможность такого рода взаимонепонимания на самых ранних стадиях партнерства и настроены на действительно плодотворные взаимоотношения.

 Ожидания во всех случаях выступают в качестве стандартов оценки и нормирования как со стороны индивида, так и со стороны группы. Каждый человек в зависимости от уровня личной культуры так или иначе воспринимает требования, которые предъявляют к нему другие и которые он сам предъявляет к окружающим. Несовпадение или взаимоисключение экспектаций вызывает их противоборство и, как следствие, – конфликт между людьми или между личностью и группой.

Экспектации формируются и закрепляются путем многократного повторения. Поскольку людям в процессе общения вновь и вновь приходится решать определенные, зачастую одинаковые задачи, они начинают полагаться друг на друга и исходят в своих поступках из ожидаемого от человека поведения. 
Общение как механизм формирования отношений

В предыдущем параграфе мы выяснили, что отношения между людьми – это взаимные ориентации, которые формируются и развиваются у индивидов, находящихся в длительном контакте. Отношения между людьми возникают и формируются в рамках общения друг с другом. Следовательно, необходимо обратиться к смыслу и содержанию понятия «общение».

В обыденном, повседневном значении понятие «общение» имеет широкий смысл, обозначая все формы непосредственных контактов людей друг с другом, с природой, космосом и самим собой. О содержании этого понятия образно писал В. Леви: «Общение – одно из разъезженных слов... нечто вроде пакета, в который можно завернуть радиопередачу, воспитание, партию в шахматы, лекцию, постель, дрессировку, театр, младенческое «уа-уа», застолье, книгу, случайный взгляд, анонимку, музыку, дипломатию, матерщину... Я не знаю, что такое не-общение».

Понятие «межличностное общение» относится непосредственно ксфере взаимоотношений между людьми, обозначая осуществляемое знаковыми средствами взаимодействие между людьми. 

Применительно к профессиональной сфере общение необходимо рассматривать как форму деятельности, осуществляемую между людьми как равноправными партнерами и приводящую к возникновению психического контакта, который проявляется в обмене информацией, взаимовлиянии, взаимопереживании и взаимопонимании. 

Психологи отмечают, что общение многофункционально, оно одновременно может решать разные задачи: обмен информацией и демонстрация отношения друг к другу, взаимное влияние, сострадание и взаимное понимание. 

Многофункциональность общения позволяет выделить различные аспекты его изучения: 

· информационно-коммуникативный;

· интерактивный;

· гносеологический;

· аксиологический;

· нормативный;

· семиотический;

· социально-практический и т.д.
Теоретическая классификация видов общения может базироваться на различных основаниях. Такими основаниями могут быть:

· характеристика субъектов общения;

· ситуация общения;

· цели общения;

· предмет общения;

· средства общения;

· время общения;

· отношение к партнеру в процессе общения;

· степень завершенности общения;

· пространство общения;

· сочетание различных оснований.

К примеру, известный психолог Д.Д. Леонтьев выделяет три вида общения по целевым характеристикам:

· социально-ориентированное;

· предметно-ориентированное;

· личностно-ориентированное. 

Под первым (социально-ориентированным) подразумевается общение, направленное на изменение психологических характеристик людей в сторону либо их унификации, либо рассогласования. Такое общение происходит между людьми как представителями социальных групп. Предметно-ориентированное общение направлено на урегулирование совместной деятельности людей. Личностно-ориентированное – на изменение позиции, взглядов отдельной личности. 
Классификация видов общения Э. Берна, создателя теории трансактного анализа, затрагивает сразу несколько оснований, главными из которых являются мотивы общения и отношения к партнеру. Э. Берн выделяет шесть типов общения: 

1. Общение – «отсутствие» (или ноль-общение) – состояние, когда человек физически присутствует, но психологически, мысленно отсутствует. Это те моменты в любом разговоре, когда один из собеседников отвлекается на что-то, думает о своем и не слышит, не видит того, что перед ним происходит, что говорят, делают и т.д.
2. Ритуалы – привычные, повторяющиеся, не несущие почти никакой смысловой нагрузки и в основном не имеющие никаких целей, кроме собственно выполнения ритуалов. Наиболее типичные примеры ритуалов, согласно Э. Берну, это приветствия и прощания: «Привет», «Здравствуй», «Как дела?» – «Нормально»; «Как живешь» – «Как всегда»; «Не слыхали, будет сегодня дождь?»; «Ну бывай» – «Будь здоров» и т.д. Такие привычные диалоги всегда стереотипны и обычно свидетельствуют лишь о хорошем воспитании. 

3. Развлечения – полуритуальные разговоры о всем известных общественных проблемах и событиях (общих темах). Э. Берн считает, что их основная цель – приятное и отчасти информативное и, следовательно, полезное препровождение времени. Обычно такое общение начинается с ритуала: «Я вас где-то видел», «Как давно мы не встречались» и определяется набором стереотипных тем, таких, как политика, спорт, дети, приготовление пищи, достоинства разных марок машин, последние публикации в газетах и журналах, интересные телевизионные передачи и т.д. К их числу относятся разговоры за новогодним столом, когда все присутствующие давно и хорошо знают друг друга, когда и темы установились и всем примерно известно мнение каждого по любому вопросу. Э. Берн рассматривает следующие типичные примеры развлечений: «Дженерал Моторс» (какая машина лучше), «А вот раньше», «Что почем», «Гардероб», «Куда они смотрят» и т.д. Важно отметить, что специфическим аспектом развлечений, по Берну, является их взаимная исключительность – нельзя смешивать разные развлечения. Таким образом, существуют некоторые правила развлечений.

4. Совместная активность – целенаправленное взаимодействие, например при совместной работе. Такое общение направлено на урегулирование общих проблем или решение общих целей. Э. Берн выделяет два вида такого общения. Во-первых, направленное на управление окружающей действительностью или решение рабочей задачи. Типичный пример – переговоры летчиков и авиадиспетчеров. Во-вторых, манипулятивное, направленное на то, чтобы другой выполнил необходимые для общих целей операции. 

5. Игры – наиболее сложный из выделенных Э. Берном типов общения, так как в играх каждая сторона неосознанно пытается достичь превосходства над другой. Берн подчеркивает, что основное отличие игр от остальных типов совместного проведения времени – их скрытый характер. Ритуалы, развлечения обычно откровенны, в играх же каждый из партнеров ведет скрытую «линию», которая должна привести его к превосходству над другими. Рассматривая игры по «местам обитания» – бытовые, супружеские, общественные и т.п., Берн выделяет и описывает более сорока их видов. Например, широко распространенные – «Все из-за тебя», «Вот что я из-за тебя наделал», «Я только хотел тебе помочь» и т.д.
6. Интимность – свободное от игр общение, предполагающее теплое, заинтересованное отношение к другому человеку. Этот тип общения сочетается с осознанно хорошим отношением к партнеру, которое исключает наличие скрытых мотивов манипулировать партнером.

Для каждой из приведенных ситуаций существуют не только правила участия в них, но и способы понимания действий партнера. Например, в «ритуалах» смысл действий определяется как «поглаживание» или «укол» – своеобразные признаки хорошего или плохого отношения. Определение типа общения создает способ интерпретации действия партнеров и возможности прогнозирования его поведения.

К структуре общения можно подойти по-разному, как и к определению его функций. Чаще всего предлагается характеризовать структуру общения путем выделения в нем трех взаимосвязанных сторон: коммуникативной, интерактивной и перцептивной. 

Коммуникативная сторона общения, или коммуникация в узком смысле слова, состоит в обмене информацией между общающимися индивидами. 

Интерактивная сторона заключается в организации взаимодействия между общающимися индивидами, т.е. в обмене не только знаниями, идеями, но и действиями (поведенческий аспект). 

Перцептивная сторона общения означает процесс восприятия и познания друг друга партнерами по общению и установления на этой основе взаимопонимания. 

Конечно, в реальной действительности каждая из этих сторон не существует изолированно от двух других, и выделение их возможно лишь для теоретического анализа (см. разд. 2 «Деловое общение как социально–психологический феномен»).

Таким образом, общение – сложный феномен, на основе которого сначала возникают, потом устанавливаются определенные межличностные отношения. В свою очередь, эти отношения влияют на характер и стиль общения этих людей. Структура общения будет рассмотрена в разделе 2.
Специфика делового общения

Деловая коммуникация – это процесс взаимодействия деловых партнеров, направленный на организацию и оптимизацию того или иного вида предметной деятельности: производственной, научной, сервисной и т.д. В деловой коммуникации предметом общения является 
совместная деятельность (общее дело), а партнер по общению всегда выступает как личность, значимая для другого. Продуктивное сотрудничество, сближение целей и позиций, улучшение партнерских отношений – основные задачи деловой коммуникации. 

В совместной деятельности можно выделить ряд обязательных элементов: 

· единую цель; 

· общность мотивов, побуждающую индивидов к совместной деятельности;

· взаимосвязанность участников; 

· наличие единого пространства и времени выполнения индивидуальных действий; 

· разделение единого процесса деятельности на отдельные функции и их распределение между участниками; 

· координацию индивидуальных действий, необходимость управления ими.

В отличие от личностно-ориентированного общения, предметом которого выступает характер отношений между его участниками, цель делового взаимодействия лежит за пределами процесса общения. Это взаимодействие людей подчинено решению конкретной задачи, стоящей перед организацией, что накладывает определенные рамки на поведение людей. 

Специфику делового взаимодействия определяют также следующие ключевые характеристики организационной структуры:

· Обязательность контактов участников общения, независимо от их симпатий и антипатий. 

· Конвенциональные ограничения, т.е. соблюдение правовых, социальных норм, следование регламентации (например, действия по инструкциям, протокол, соблюдение правил внутреннего распорядка, следование традициям организации и пр.).

· Соблюдение формально-ролевых принципов взаимодействия, с учетом должностных ролей, прав и функциональных обязанностей, придерживаясь при этом субординации и делового этикета. Деловое общение является в значительной степени формализованным, отстраненным, «холодным». Это связано с достаточно жесткой регламентацией целей и мотивов общения, способов осуществления контактов между сотрудниками. За каждым сотрудником в организации закреплен определенный стандарт поведения в виде устойчивой структуры формальных прав и обязанностей.

· Деловое взаимодействие осуществляется в специфической среде, где отношения подчинения, зависимости, неравенства закреплены между подразделениями и сотрудниками в соответствии с иерархичностью построения организации. 

· В связи с иерархичностью построения организации возникает проблема эффективности обратной связи, передачи полной и точной информации по уровням иерархической пирамиды. По некоторым данным, лишь 20–25 % информации, исходящей от высшего управленческого звена, доходит до непосредственных исполнителей и правильно ими понимается. Это связано, с одной стороны, с искажением информации, с другой – нежеланием руководителей подробно информировать сотрудников о положении дел на предприятии в целом (подчиненные должны выполнять конкретные указания, не задавая лишних вопросов). Люди при этом домысливают имеющуюся информацию. Чтобы учесть эти особенности служебно-деловой коммуникации, необходимо письменно фиксировать распоряжения, решения, приказы и признать обратную связь важнейшим средством повышения эффективности делового взаимодействия.

· Взаимозависимость всех участников деловой коммуникации и в достижении конечного результата, и при реализации личных намерений. Мотивация – необходимое условие эффективной деловой коммуникации. В деловом общении человек одновременно выступает как конкретная личность и как представитель организации, т.е. носитель определенных профессионально-ролевых функций. В случае если личностные потребности не удовлетворяются в процессе деятельности или собственные идеи и стиль поведения человека не совпадают с групповыми нормами, может возникнуть конфликт (внутриличностный, межличностный), снизиться интерес к работе.

· Совместимость и сработанность членов коллектива (целостность коллективного субъекта) как условие совместной деятельности. В ходе совместной деятельности образуются специфические механизмы регуляции динамики индивидуальных познавательных процессов, совместные стратегии решения задач, общий для группы стиль деятельности, происходит обмен индивидуальными качествами, развиваются способность, желание и умение соотносить свои цели и действия с целями и действиями других людей. Все это способствует расширению информационного пространства, дает возможность увидеть большее количество аспектов решаемой задачи и способов ее решения. Итогом такого взаимодействия становится своего рода унификация представлений у участников деятельности. Сработанность – это согласованность в работе между участниками совместной деятельности.

Профессиональная самореализация специалистов, их деловое взаимодействие возможны в тех видах общения, которые предполагают прагматические цели, конструктивность решений, психологическую готовность каждого из партнеров к адекватному поведению. Речь идет о познавательном, убеждающем, экспрессивном, суггестивном и ритуальном видах общения:

· Познавательное общение имеет целью расширение информационного фонда партнеров, передачу необходимой для профессиональной деятельности информации, комментирование инновационных сведений. В результате ожидается освоение новой информации, применение ее в практической деятельности, внедрение инноваций, саморазвитие.

· Убеждающее общение призвано вызвать у деловых партнеров определенные чувства, сформировать ценностные ориентации и установки, убедить в правомерности тех или иных стратегий взаимодействия, изменить мнение, установку, позицию.

· Экспрессивное общение нацелено на формирование у партнера определенного психоэмоционального настроя, передачу чувства, переживания, побуждение к необходимому социальному действию. 

· Суггестивное общение должно оказать внушающее воздействие на делового партнера для изменения мотивации, ценностных ориентаций и установок, поведения и отношения.

· Ритуальное общение необходимо для того, чтобы закрепить и поддерживать конвенциональные отношения в деловом мире; обеспечивать социально-психологическую регуляцию в больших и малых группах людей; сохранять ритуальные традиции фирмы, предприятия, создавать и закреплять новые. 

Таким образом, эффективное общение требует знания всех его компонентов, владение которыми обеспечивает коммуникативную компетентность делового человека. Развитие коммуникативной компетентности является необходимым условием эффективной профессиональной деятельности. 
Межкультурные факторы деловых контактов
Все специалисты по международным связям утверждают, что межкультурные особенности имеют большое значение в деловых отношениях и их ни в коем случае нельзя игнорировать. При этом замечают, что пока интересы сторон совпадают, межкультурные различия практически незаметны, но как только намечается конфликт, они начинают играть важную роль. Чтобы избежать недоразумений или даже конфликтов, необходимо заранее ознакомиться с особенностями общения и поведения, характерными для той страны, в которой вам предстоят деловые встречи. В данном параграфе мы остановимся лишь на общетеоретических аспектах заявленной темы. 

Безусловно, стиль общения – это лишь типичные, наиболее распространенные, наиболее вероятностные особенности мышления и поведения. Эти черты не обязательно присущи всем без исключения представителям данной культуры, однако они служат полезным ориентиром при первых контактах с иностранным партнером. 

Среди самых важных факторов назовем систему ценностей того или иного народа, религиозные традиции, стили принятия решений, язык, отношение ко времени, статусно-ролевые характеристики бизнесменов и т.д. 

Система ценностей представляет собой фундамент любой культуры, она задает принципы поведения, определяя, что является правильным, приемлемым и важным в конкретной культуре. К примеру, в Соединенных Штатах менеджеров учат постоянно осознавать свои цели, поскольку предполагается, что менеджеры сначала рассчитают шаги, необходимые для достижения рабочих целей, а затем будут действовать в соответствии с этими расчетами. Эффективность и продуктивность являются общепринятыми целями американских менеджеров. Поэтому американцы отличаются индивидуализмом и энергичностью, целеустремленностью и прагматизмом. Многие американские менеджеры ограничивают общение рамками своей работы, а традиционную для других культур легкую светскую беседу перед началом деловых переговоров считают пустой и бессмысленной тратой времени. Однако, выражая позицию превосходства и демонстрируя нежелание принимать ценности других людей, американцы создают преграды, которые затрудняют эффективное межкультурное взаимодействие.

В большинстве европейских стран религия является вопросом личного выбора, в большей степени влияя на повседневную мораль, чем на манеру ведения бизнеса. В других странах тем не менее религия 
непосредственно влияет и на манеру ведения бизнеса, включая деловые коммуникации. Например, в мусульманских странах любая работа может прекращаться пять раз в день для совершения молитвы. И хотя от «не-мусульман» не ожидают, что они будут молиться, все же предполагается, что они будут уважать эту традицию, невзирая на задержки в ведении дел. Каждая культура имеет и свои религиозные праздники. Тем, кому предстоят командировки в другие страны, нужно обратиться к календарю таких праздников.

Стили принятия решений также отличаются в разных странах. В ориентированной на достижение цели культуре США решения обычно принимаются и реализуются настолько быстро и эффективно, насколько это возможно. Часто такая эффективность связана с принятой стратегией делегирования полномочий. В других странах существуют более коллегиальные и менее коллегиальные стили принятия решений. Французские, немецкие и итальянские руководители высшего звена склонны самостоятельно принимать большинство решений, а не делегировать полномочия, давать указания, а не убеждать. Арабские руководители полагаются скорее на консультации с глазу на глаз, а не на комитеты или делегирование полномочий по принятию решений. Схемы принятия решений в арабских странах неопределенны и неформальны. Японские принципы руководства делают акцент на роль группы в принятии решений. При т.н. «восходящем» стиле подчиненные активно вовлекаются во все фазы принятия решения – между руководством и работниками существует множество взаимных уступок. Этот подход требует больших затрат времени, но когда решение принято, оно осуществляется очень быстро, поскольку все детали уже обсуждены. 

Язык – важный элемент межкультурных взаимодействий, поскольку трудно понять какую-либо культуру без понимания ее языка, причем как вербального, так и невербального. Использование одного и того же языка объединяет людей, хотя и не гарантирует полного понимания, вот почему в составе делегации должны быть профессиональные переводчики. 

Многие деловые люди относятся ко времени как к самому ограниченному ресурсу. «Время – деньги» – утверждение, которое повторяется многими поколениями в американских деловых кругах. Пунктуальность является здесь важнейшим качеством, она приравнивается к эффективности и вежливости. С другой стороны, некоторые культуры характеризуются иным отношением ко времени. К примеру, при ведении дел в Латинской Америке, Южной Европе, части Азии расписание рассматривается как свободные временные ориентиры. Небрежным можно назвать отношение ко времени в Африке или странах Ближнего Востока, где в порядке вещей, если люди ожидают делового партнера в течение часа и более. Различное восприятие времени может стать причиной многих недоразумений в международном бизнесе.

Статусно-ролевые характеристики деловых людей показательны для культуры, в которой действуют эти люди. В общем случае статус определяет позицию члена группы по отношению к другим, его общественное положение, а роль – это перечень функций, которые заданы личности группой и которые определяются спецификой совместной трудовой деятельности. Например, человек имеет статус руководителя, но состав выполняемых им функций и методы их выполнения будут зависеть и от самого руководителя как личности и профессионала, и от специфики и ожиданий руководимой им группой, а также от ситуации, в которой группа находится. Вот почему деловому человеку, уезжающему в зарубежную командировку, придется менять свое привычное «исполнение роли» с учетом культуры тех мест, где он будет заниматься бизнесом. Среди факторов, которые имеют отношение к статусу и роли человека в бизнесе, можно назвать должность, финансовое положение, пол и возраст. 

Статусные характеристики партнеров необходимо учитывать во всех ситуациях делового общения. Так, в Германии, как и в большинстве стран Европы, люди представляются по фамилиям и званиям. Обращение к человеку по имени считается невежливым до тех пор, пока вас не попросили обращаться только по имени. Особенно часто приходится сталкиваться с необходимостью учитывать культурные ожидания зарубежных коллег деловым женщинам, поскольку роль женщины в бизнесе неодинакова в различных странах.

Необходимо отметить влияние культурных стереотипов и на 
невербальное общение, например: восприятие дистанции между общающимися, зрительного контакта, мимики, жестов и т.п.
Раздел 2
СРЕДСТВА И УСЛОВИЯ 
ЭФФЕКТИВНОЙ ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ
ПСИХОЛОГИЯ ВЛИЯНИЯ И МАНИПУЛЯЦИЙ В ОБЩЕНИИ
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Применительно к деловой сфере общение рассматривается как форма деятельности, осуществляемая между людьми как равноправными партнерами и приводящая к возникновению психического контакта, который проявляется в обмене информацией, взаимовлиянии, взаимопереживании и взаимопонимании. 

Если рассматривать только коммуникативный аспект, то общение можно представить как осуществляемое знаковыми средствами взаимодействие между людьми. Участники общения непрерывно осуществляют прием, обработку, передачу информации (от лат. informatio – разъяснение, изложение) друг другу. Рассмотрим этот аспект.

2.1. Коммуникативный аспект делового общения

Передача информации (сигнальные способы связи у животных, передача мыслительного содержания в процессе жизнедеятельности людей...) обозначается понятием коммуникация (от лат. communico – делаю общим, связываю).

Человеческое общение – специфическая коммуникация, т.е. обмен идеями, мнениями, сообщениями, чувствами, переживаниями, соображениями, настроениями, желаниями и т.п. 

Полный единичный цикл коммуникации состоит из четырех поочередных ходов партнеров: ход – ответ – подтверждение получения ответа – удостоверенность в получении ответа. 

По форме ход может быть утверждением, вопросом или побуждением.

Различают вертикальную коммуникацию (одностороннюю), когда поток сигналов идет в одну сторону, например, когда мы смотрим телевизор, и горизонтальную, когда осуществляется обмен информацией (обсуждение проблемы).

По параметру активности коммуникатора (в сторону ее увеличения) различают такие ходы, как сообщение, убеждение и внушение. 

Коммуникация предполагает обратную связь и понимание, причем ответственность за правильное понимание сообщения лежит на его отправителе.

В процессе общения информация уточняется, дополняется, развивается.

В процессе общения информация, передаваемая людьми друг другу, может существенно искажаться и теряться. Все это крайне осложняет проблему взаимопонимания людьми друг друга, тем более в проблемных ситуациях.

Рассмотрим, как теряется и искажается информация в процессе межличностной коммуникации. Предположим, что один человек (А) объясняет свое понимание какой-либо проблемы другому (Б). Информация, имеющаяся в психике А, всегда отличается от той информации, которую он высказывает. С чем это связано?

· Значительная часть информации о проблеме существует на уровне бессознательного и словами выражена быть не может. Часть этой информации может восприниматься собеседником за счет невербальных средств коммуникации: мимики, жестов, поз и т.д.
· Часть информации, которая может быть выражена словами, 
не высказывается человеком из-за ограниченности его словарного запаса. Словарный запас современного образованного человека насчитывает около 4000 слов. Для сравнения, в словаре В.И. Даля насчитывается более 200 000 слов. Самая полная словарная картина мира в тысячи раз беднее информационной модели окружающей действительности. Чем беднее словарный запас у человека, тем сложнее ему выразить мысль, передать ее нюансы, от чего будет страдать понимание этой мысли другим человеком.

· Многое из того, что человек знает, чувствует и может высказать словами, он не высказывает по причине недостатка времени, в результате вновь теряется определенное количество информации.

· Часть информации, которую человек может высказать словами, он не считает нужным говорить. Возможно, он считает ее незначительной, или она характеризует его с негативной стороны. Может быть, часть того, что он думает, вслух высказывать не принято. 

С другой стороны, из того, что говорит А, не все слышит и понимает другая сторона – Б. С чем это связано? 

· Часть информации слушающий не слышит, так как отвлекается, думает о своих проблемах и т.п. Такое часто происходит на совещаниях, конференциях, занятиях.

· Часть информации слушающий может просто не понимать из-за разницы тезаурусов общающихся, несовпадения темпов речи, семантических, фонетических, логических барьеров…

· Услышав одну и ту же информацию, разные люди могут сделать не только разные, но и противоположные выводы о позиции говорящего. Происходит это в силу разного жизненного опыта слушающих, разного уровня знаний о говорящем и об обсуждаемой проблеме, а также из-за того, что эта проблема по-разному затрагивает их собственные интересы.

Итак, человеческая коммуникация не сводится к простому процессу передачи информации. В чем состоит специфика человеческой коммуникации?

· Отличие человеческой коммуникации в первую очередь определяется активностью субъектов общения. Схематично такая коммуникация обозначается как интерсубъективный процесс (в ответ на посланную информацию будет получена новая информация, исходящая от партнера). 

· Во-вторых, характер обмена информацией между людьми, а не кибернетическими устройствами определяется тем, что посредством системы знаков партнеры могут повлиять друг на друга. Коммуникативное воздействие в данном случае есть психологическое воздействие на поведение партнера с целью изменения этого поведения. Эффективность коммуникации измеряется именно тем, насколько удалось это воздействие. Ничего похожего нет в собственно информационных процессах.

· В-третьих, коммуникативное влияние как результат обмена информацией возможно лишь тогда, когда человек, направляющий информацию (коммуникатор), и человек, принимающий ее (реципиент), обладают единой или сходной системой кодификации и декодификации. На обыденном языке это правило выражается в словах: «все должны говорить на одном языке». Это особенно важно потому, что коммуникатор и реципиент в коммуникативном процессе постоянно меняются местами. Всякий обмен информацией между ними возможен лишь при условии интерсубъективности знака, т.е. при условии, что знаки и, главное, закрепленные за ними значения известны всем участникам коммуникативного процесса. Только принятие единой системы значений обеспечивает возможность партнеров понимать друг друга. Для описания этой ситуации заимствуется из лингвистики термин «тезаурус», обозначающий общую систему значений, принимаемых всеми членами группы. Но все дело в том, что, даже зная значения одних и тех же слов, люди могут понимать их неодинаково: социальные, политические, возрастные особенности могут быть тому причиной. Поэтому у общающихся должны быть идентичны – в случае звуковой речи – не только лексическая и синтаксическая системы, но и одинаковое понимание ситуации общения. 

· В-четвертых, в условиях человеческой коммуникации могут возникать совершенно специфические коммуникативные барьеры. С одной стороны, такие барьеры могут быть обусловлены тем, что отсутствует понимание ситуации общения, а также различиями более глубокого плана, существующими между партнерами. Это могут быть социальные, политические, религиозные, моральные, интеллектуальные, профессиональные различия, которые не только порождают разную интерпретацию тех же самых понятий, употребляемых в процессе коммуникации, но и вообще различное мироощущение, мировоззрение, миропонимание. 

Задача коммуникатора заключается в том, чтобы стремиться к снижению барьеров в себе и помогать другим преодолевать их барьеры.

С другой стороны, барьеры при коммуникации могут носить и выраженный психологический характер: они могут возникнуть или вследствие индивидуальных психологических особенностей общающихся (например: чрезмерная застенчивость одного из партнеров, скрытность другого, присутствие у кого-то черты, получившей название «некоммуникабельность»), или в силу сложившихся между общающимися особого рода психологических отношений – неприязни по отношению друг к другу, недоверия и т.п.
Рассмотрим некоторые коммуникативные барьеры и возможные средства их преодоления.

Распространение (прохождение) информации в обществе происходит через своеобразный фильтр «доверия» и «недоверия». Этот фильтр действует так, что абсолютно истинная информация может оказаться непринятой реципиентом, а ложная – принятой. Важно выяснить, при каких обстоятельствах тот или иной канал информации может быть блокирован этим фильтром. 

Напротив, существуют средства, помогающие принятию информации и ослабляющие действия фильтров. Совокупность этих средств называется фасцинацией. В качестве фасцинации выступают различные сопутствующие основной информации средства, выполняющие роль сопроводителя информации, создающие некоторый дополнительный фон, на котором основная информация выигрывает, поскольку фон частично преодолевает фильтр недоверия. Примером фасцинации может быть музыкальное сопровождение речи, пространственное или цветовое сопровождение ее.

Сама по себе информация, исходящая от коммуникатора, может быть двух типов: побудительная и констатирующая.

Побудительная информация выражается в приказе, совете, просьбе. Она рассчитана на то, чтобы стимулировать какое-то действие. Стимуляция, в свою очередь, может быть различной.

Констатирующая информация выступает в форме сообщения, она имеет место в различных образовательных системах, она не предполагает непосредственного изменения поведения, хотя в конечном счете и в этом случае общее правило человеческой коммуникации действует. 

Поскольку человеческая коммуникация – это всегда воздействие, влияние, следовательно, в случае успеха коммуникации должно произойти какое-то изменение состояния, поведения, личностно-смысловых образований партнера, в том числе его намерений, установок, ожиданий, целей, мнений, решений, готовности, настроения, представлений, потребностей, действий, переживаний, оценок, активности и т.п. 

Изменения, вызванные коммуникацией, могут потребовать перестройки всего внутреннего мира человека, принудить к несвойственным ему действиям. 

Естественно, что каждый будет защищаться от такой информации (от коммуникации, несущей необходимое, положительное содержание, человек не будет защищаться, а станет активно осваивать ее). Как это происходит ? 
Психолог Б.Ф. Поршнев пришел к выводу, что в своем исходном существе речь была способом внушения, или суггестии, самым мощным и могущественным из средств воздействия, имеющихся в арсенале человека. («Всякий говорящий внушает»). Встречная психологическая активность называется контрсуггестией, «противовнушением». 

Именно контрсуггестия является главной причиной возникновения коммуникативных барьеров. Б. Ф. Поршнев выделил такие виды контрсуггестии: избегание, авторитет, непонимание.

Избегание и авторитет – это защита от «источника» коммуникации, 
а непонимание – от самого сообщения. Рассмотрим их.

Избегание. Первый и наиболее кардинальный способ контрсуггестии – это избегание источников воздействия, уклонение от контакта с партнером, при котором вообще всякое общение становится невозможным. Определив партнера как опасного в каком-то отношении, «чужого», «врага», «недоброжелателя», человек просто избегает общения с ним. Если совсем уклониться невозможно, прилагает все усилия, чтобы не воспринять его сообщение. Со стороны эта «защита» очень хорошо видна – человек невнимателен, не слушает, «пропускает мимо ушей», не смотрит на собеседника, постоянно находит повод отвлечься, использует любой предлог для прекращения разговора.

Избегание проявляется и в уклонении от определенных ситуаций общения, таких, в которых может возникнуть опасность «вредного» воздействия. Когда кто-то, не желая, чтобы на его решение или мнение оказывали влияние, просто не приходит на назначенную встречу или заседание – это тоже избегание. Многие люди, пережившие блокаду Ленинграда, стараются даже не вспоминать о ней. Исследования показывают: статьи о том, что курение вызывает рак, постоянно читают 60 % некурящих мужчин и всего около 30 % курящих. Остальные 70 % просто уклоняются от возможности получения таких «вредных» для них знаний.

Таким образом, самый простой способ защиты от воздействия – избежать соприкосновения с источником этого воздействия.

Авторитет. Действие авторитета как вида контрсуггестии заключается в том, что, разделив всех людей на авторитетных и неавторитетных, человек доверяет только первым и отказывает в нем вторым. Таким образом, доверие и недоверие как бы персонифицируются, они «зависят» не от особенностей передаваемой информации, а от того, кто говорит. Действие этого вида контрсуггестии хорошо отражено, например, в пословице «яйца курицу не учат» – однозначно сказано, что если некто относится к партнеру, как «яйцо к курице» (по возрасту, образованию, опыту и т.п.), то его можно не слушать – он «не авторитет».

От чего зависит присвоение конкретному человеку авторитета. Здесь возможны разные «основания»: социальное положение (статус) партнера, его превосходство по важному в данный момент параметру, принадлежность данного партнера к реальной «авторитетной» социальной группе, или его привлекательность в определенных ситуациях, хорошее отношение к адресату воздействия, принадлежность к тем воображаемым, но важным для него группам, которым он безусловно доверяет. Например, одно дело, когда советы по воспитанию детей дает простая женщина без специального образования, но мать-героиня и совсем другое, когда те же советы дает психолог-профессионал, но не имеющий ни детей, ни семьи. Чьи советы будут иметь большую эффективность? Это зависит от того, что для нас важнее – личный опыт или теоретические знания. 

Существуют «социальные» авторитеты, т.е. такие, которые ясны до всякого взаимодействия, когда признается, например, только авторитет бога или монарха. Понятно, что, только учитывая характер формирования представлений об авторитете у собеседника, можно надеяться на реальную эффективность общения. 
Непонимание. Далеко не всегда есть возможность определить источник информации как опасный, чужой или неавторитетный и таким образом защититься от нежелательного воздействия. Нередко потенциально опасная для человека информация может исходить и от людей, которым мы в общем и целом доверяем или вполне авторитетным. В таком случае защитой будет «непонимание» самого сообщения.

Возможны четыре уровня непонимания: 
· фонетический, 
· семантический, 
· стилистический,

· логический. 

Фонетический уровень непонимания. Если с нами говорят на 
непонятном для нас языке, на иностранном, например, – внушение нам не угрожает. Мы ничего не понимаем, так как располагаем не тем набором фонем, чем говорящий. Фонетическое непонимание имеет диапазон от незначительного (например, в произнесении некоторых слов) до полного и может иметь различные источники. Неполное понимание будет не только тогда, когда говорят непонятно, но и когда говорят быстро, невнятно, с акцентом, когда используются незнакомые или несоответствующие контексту жесты или жестикуляция слишком активная и быстрая. Фонетический барьер может использоваться сознательно. К примеру, когда врачи не хотят, чтобы больной понял их, они говорят на латыни.

Семантический уровень непонимания (смысловой барьер). Существование этого барьера на пути понимания определяется самим фактом многозначности слов любого языка. «Смысловые поля» слов у разных людей различны, и, следовательно, одни и те же (на первый взгляд) слова и действия могут по разным причинам иметь различный (до прямо противоположного) смысл для разных людей.

Особенно хорошо это видно на примере использования жаргонов или тайных языков. В таких языках известные всем обычные слова «наделяются» совершенно новыми значениями, благодаря чему непосвященный человек не в состоянии что-либо понять. К примеру, в так называемом блатном жаргоне «капуста», «хвост», «перо» не имеют ничего общего с тем значением которое они имеют в обыденном языке. Существует также научный жаргон, профессиональный, студенческий. 

Часто именно семантический уровень непонимания возникает в общении детей и взрослых, хотя они говорят на одном языке, но у детей наблюдаются, как правило, урезанные семантические поля слов, и поэтому нет полного взаимопонимания.

Действие семантического уровня непонимания приводит к очень резкому снижению эффективности общения. 

Для адекватного понимания какого-либо сообщения необходима определенная общность «тезаурусов» отправителя информации и адресата. В переводе с древнегреческого «тезаурус» означает «сокровище». В данном случае под ним понимается «представление о мире», вся совокупность информации, которой располагает данный человек. Причем у собеседников не должно быть больших различий в запасе информации, ибо это препятствует эффективным коммуникациям. Например, текст очень содержательной математической статьи не содержит, по существу, никакой информации для человека, который не является специалистом в данной области математики. 

Таким образом, взаимная согласованность тезаурусов источника информации и адресата является предпосылкой успеха коммуникации. Эта согласованность тезаурусов может существовать на разной основе. Представители одного поколения понимают друг друга лучше, чем «отцы и дети». Люди, которые читали одни и те же книги, смотрели одни и те же фильмы, жили одной жизнью, имеют не только похожий жизненный опыт, но и один и тот же «духовный багаж». Например, полный смысл вопроса «Здесь продается славянский шкаф?» может понять только человек, смотревший фильм «Подвиг разведчика». Но даже в тех случаях, когда люди владеют общим культурным контекстом своей эпохи, несогласованность их тезаурусов все равно возможна. Она будет определяться тогда другими причинами – уровнем образования, профессией, индивидуальными особенностями. Непонимание очень ярко проявляется в восприятии терминов, иностранных слов, используемых, например, в средствах массовой информации. 

Стилистический (или синтаксический) уровень непонимания касается несоответствия формы и содержания сообщения, причем не только нарушение грамматической структуры вызывает реакцию непонимания, но и явное нарушение стиля. Особенно важно помнить, что непонимание часто возникает в результате стилевого переусложнения, которым нередко «грешат» преподаватели, ученые ...

Логический уровень непонимания вызывается неприятием одним из участников общения логики и аргументов другого. Если человек, с нашей точки зрения, говорит или делает что-то в противоречии с правилами логики, то мы его не только отказываемся понимать, но и эмоционально воспринимаем его отрицательно. Каждый человек живет и думает по своей логике, но вот в общении, если эти логики не соотнесены или если у человека нет ясного представления о логике партнера, тогда и «срабатывает» барьер логического непонимания.

Примеров несовпадения логических правил, используемых разными людьми, достаточно много. Когда ребенок говорит, что «солнце живое, потому что оно движется», он мыслит по своей, подчиняющейся достаточно строгим законам логике. И хотя взрослого человека не убедит его аргумент и он может даже посмеяться над ним, тем не менее для детей это вполне достаточный аргумент, и они друг друга отлично понимают. Достаточно частая ситуация: коммуникация, построенная по законам формальной логики, оказывается неэффективной, поскольку в ней отсутствуют аргументы из личного опыта общающихся, а воздействие «натыкается» на логический барьер непонимания.

Внешние и внутренние барьеры

Все перечисленные выше барьеры относятся к «внешним», поскольку охраняют мир человека снаружи, не пропуская в него нежелательную, «чужую» информацию, не давая ей возможности стать собственными взглядами, убеждениями... Однако существуют и внутренние барьеры, которые определяют способ восприятия (отношение) уже принятой и понятой информации. Чаще всего внутренние барьеры выполняют функцию понижения значимости неприятной (ненужной, «чужеродной») информации. 

Простейший пример: мой лучший друг (избегания нет), замечательный врач (авторитет для меня) говорит о том, что мне обязательно нужно бросить курить: ухудшается дыхание, изменения в сердечно-сосудистой системе... Я прекрасно понял друга (непонимание отсутствует), я полностью доверяю ему...; казалось бы, я должен с ним согласиться и бросить курить. Однако этого не происходит. Почему? Причины – какие-то внутренние препятствия и мы начинаем искать причины и объяснения, по которым не можем бросить курить (трудно отказаться от многолетней привычки; миф о том, что курение снимает нервное напряжение; помогает общаться с другими людьми...). В данном случае отказ от курения связан с перестройкой многих представлений и стереотипов поведения человека. Именно это нежелание менять сложившиеся привычки и служит внутренним препятствием для воздействия информации о вреде курения. Что мы делаем с подобной нежелательной информацией? 

Во-первых, мы избегаем думать о ней, вспоминать о ней (это тоже избегание, но уже внутреннее).

Во-вторых, мы можем снизить авторитетность источника (мой друг – уролог, а не кардиолог, поэтому он не должен разбираться в заболеваниях сердца).

В-третьих, можно подвергнуть информацию сомнению с помощью разных уровней непонимания (логический: «сердце шалит... – нервничать надо меньше, а курение только помогает» или семантический: он еще не видел тех, кто действительно плохо дышит. У меня-то с этим все в порядке»).

 Преодоление коммуникативных барьеров

Преодоление избегания. Напомним, первым видом защиты от воздействия является избегание – избегание контакта, слышания и видения тех, кто может воздействовать. В обыденной жизни, в повседневном общении оно предстает в форме невнимания. Поэтому борьба с этим видом контрсуггестии включает в себя управление вниманием партнера, аудитории, собственным вниманием.
Управление вниманием может быть стихийным: например, если нам надо кого-нибудь позвать на улице или в лесу, мы громко кричим, или молодой человек, чтобы привлечь к себе внимание, делает какую-то невероятную прическу, например выбривает полголовы... Но может быть и организованным (использование специальных методов и приемов).

В любом общении важно, во-первых, чтобы внимание слушающего было привлечено к говорящему и к тому, что он говорит, а, во-вторых, чтобы внимание это было постоянным, не рассеивалось. Только в этом случае можно повысить эффективность общения. Следовательно, и говорящий, и слушающий должны уметь решать задачи по управлению вниманием:

а) привлечения внимания и 
б) его поддержания.

а) Привлечение внимания. Психологические исследования показывают, что внимание может привлекаться внешними и внутренними факторами. 

Внешние – это новизна (неожиданность), интенсивность и физические характеристики сигнала. 

Внутренние – это те, которые определяются актуальностью, значимостью, важностью сигнала для человека в зависимости от его намерений и целей в данный момент.

Приемы концентрации внимания:

· Прием «нейтральной фразы». Суть его сводится к тому, что в начале выступления произносится фраза, прямо не связанная с основной темой, но зато наверняка по каким-то причинам имеющая значение, смысл, ценность для всех присутствующих. Первые слова должны зацепить внимание. Этих зацепляющих крючков – вступлений может быть очень много: что-нибудь из жизни, что-нибудь неожиданное, какой-нибудь парадокс, какая-нибудь странность (внутренние факторы). Однако привлечение внимания может опираться и на внешние факторы – на новизну, неожиданность, интенсивность начала. Это могут быть слова, сказанные намеренно громко или «чужим» голосом, могут быть и действия, привлекающие внимание своей экстравагантностью. Постукивание карандашом по столу, по графину с водой или даже кулаком по столу... – тоже прием, называемый приемом «нейтральной фразы», действующий за счет использования интенсивности стимула в привлечении внимания.

· Прием «завлечения». Говорящий вначале произносит нечто трудно воспринимаемое окружающими образом, например: очень тихо, очень непонятно, слишком монотонно или неразборчиво. Слушающему приходится предпринимать специальные усилия, чтобы хоть что-то понять, а эти усилия и предполагают концентрацию внимания. В результате говорящий «завлекает» слушающего «в свои сети». В этом приеме говорящий как бы провоцирует слушающего самого применить способы концентрации внимания и потом их использует. В данном случае при «завлечении» используются внешние факторы – интенсивность (громкость) голоса.

· Установление зрительного контакта между говорящим и слушающим. Очень многие пользуются этим приемом, зная его силу: они «обводят аудиторию взглядом», смотрят пристально на кого-нибудь одного, фиксируют взглядом нескольких человек в аудитории и кивают им и т.д. Пристально глядя на человека, мы привлекаем его внимание. Постоянно «уходя» от чьего-то взгляда, мы показываем, что не желаем общаться. Любой разговор начинается со взаимного зрительного контакта.

Зрительный контакт используется не только для привлечения внимания, но и для его поддержания в самом процессе общения.

б) Поддержание внимания. Вторая задача по управлению вниманием – поддержание его во время всего общения. 

· Первая группа приемов поддержания внимания сводится к тому, чтобы по возможности исключить все посторонние воздействия, максимально «изолироваться» от них, – приемы «изоляции». Когда мы хотим спокойно поговорить с кем-то, мы отводим его в сторону (от возможных отвлекающих воздействий), уединяемся (чем меньше людей вокруг, тем больше мы можем уделить внимания друг другу). Перед началом лекции обычно закрывают двери и окна, чтобы убрать посторонний шум. Всем известно, как тяжело и малоэффективно общение «под телевизор» или среди всеобщего (например, застольного) разговора. Поэтому все конкретные способы «изоляции» в целом повышают эффективность общения.

· Еще одна группа приемов поддержания внимания – это приемы «навязывания ритма». Внимание человека постоянно колеблется, как бы мерцает, и если специально не прилагать усилий к тому, чтобы все время его восстанавливать, то оно постоянно будет ускользать, переключаться на что-то другое. Особенно способствует такому отвлечению монотонное, однообразное изложение. Преодоление такого рода препятствий заключено в попытке говорящего «зять в свои руки» колебания внимания слушающего. Именно здесь и применяются приемы «навязывания ритма». Постоянное изменение характеристик голоса и речи – наиболее простой способ задать нужный ритм разговора. Говоря то громче, то тише, то быстрее, то медленнее, то выразительнее, «с нажимом», то скороговоркой, нейтрально, говорящий как бы навязывает слушающему свою последовательность переключения внимания, не дает ему возможности расслабиться на монотонном отрезке и что-то пропустить.

· Следующая группа приемов поддержания внимания – так называемые «приемы акцентировки». Они применяются в тех случаях, когда надо особо обратить внимание партнера на определенные, важные, с точки зрения говорящего, моменты в сообщении, ситуации и т.п.
Приемы акцентировки условно можно разделить на прямые и косвенные.

Прямая акцентировка достигается за счет употребления различных служебных фраз, смысл которых и составляет привлечение внимания таких, например, как «прошу обратить внимание», «важно отметить, что...», «необходимо подчеркнуть, что...» и т.д.
Косвенная акцентировка достигается за счет того, что места, к которым нужно привлечь внимание, выделяются из общего «строя» общения за счет контраста. Они «организуются» таким образом, чтобы контрастировать с окружающим фоном и поэтому «автоматически» привлекать внимание. 

Акцентированию также способствует использование невербальных средств, к которым относятся: темп, тембр, громкость, высота и интонация голоса; паузы и ударения (лексические – в слове, логические – на слове); жесты, мимика, взгляд, изменение позы, зоны, территории; вещественные иллюстрации и указки.

в) Использование феномена авторитета. По критерию авторитетности человек решает вопрос о доверии к собеседнику, от которого, в свою очередь, зависит эффективность коммуникации. Очевидно, что если говорящий добьется присвоения себе авторитета, то это будет ключом к эффективному воздействию. Обычно принято считать, что авторитетность источника информации может устанавливаться после определения таких его параметров, как надежность, компетентность, привлекательность, искренность, полномочия, объективность. Надежность источника – это собственно и есть авторитетность. Чем больше человек доверяет собеседнику, тем больше его надежность. Этот показатель складывается из компетентности и объективности, определяемой как незаинтересованность: чем меньше слушающий думает, что его хотят убедить, тем больше он доверяет говорящему. Так, в одном из классических экспериментов одно и то же высказывание о сравнительной вредности разных видов сигарет приписывалось разным людям – владельцу табачной фабрики, специалисту по рекламе и ученому. Большим доверием пользовался ученый, так как он казался наименее заинтересованным.

Что касается привлекательности и статуса говорящего, отметим, что тот, кто хочет убедить, должен в первую очередь демонстрировать общность интересов и целей со слушателями, показывать, что он «свой».

Таким образом, не только внешние условия важно учитывать в поисках основ доверия слушающего к говорящему, но и то, насколько слушающий соотносит говорящего с собой, насколько считает его своим, представителем своей общности. Представляется, что это вообще является наиболее важным условием преодоления любого барьера.

Следующим барьером на пути воздействия информации на психологическое состояние и поведение партнера является непонимание. Рассмотрим последовательно преодоление отдельных уровней непонимания.

Преодоление фонетического барьера. Для того чтобы быть правильно понятым, надо говорить внятно, разборчиво, достаточно громко, избегать скороговорки и т.д. Ясно, что выполнение такого рода условий улучшает «проходимость» информации. Необходимо помнить, что на эффективность общения сказываются различные физические характеристики коммуникации – темп и скорость речи, качество дикции и произношения и т.д. К примеру, пожилые люди хуже поймут быструю речь, а молодые – медленную.
Преодоление семантического барьера. Семантический барьер – следствие несовпадения тезаурусов людей. В определенном смысле вообще принципиально невозможно наличие одинаковых тезаурусов у разных людей. Но из этого не следует, что невозможно и взаимопонимание. Если же человек понял совсем не то, что ему сказали, то можно говорить о семантическом барьере и о неэффективной коммуникации. Что же позволяет преодолеть этот барьер?

Прежде всего, это возможно при более полном представлении о тезаурусе партнера. В обыденной жизни мы постоянно учитываем тезаурус партнера в общении, хотя и делаем это непроизвольно. Вряд ли кто-нибудь в беседе с ребенком будет употреблять специальные термины – очевидно, что он их не поймет. Объясняя какую-нибудь специальную проблему непрофессионалу, мы также будем стараться говорить на доступном его пониманию языке. Многочисленные ошибки в коммуникации связаны именно с недооценкой разности тезаурусов.

Преодоление стилистического барьера. Действие этого барьера, как было установлено, сводится к тому, что стилевые характеристики сообщения могут препятствовать его восприятию. Если стиль коммуникации «плохой» (неуместный, слишком тяжелый, излишне легковесный, в общем, не соответствующий содержанию), то слушающий его не понимает (или отказывается, не хочет понимать). 
Напомним, что стиль – это отношение формы сообщения к его содержанию, отсюда – преодоление данного барьера связано с соответствием формы содержанию. Иными словами, чтобы быть хорошо воспринимаемым, сообщение должно быть хорошо изложено, построено. Можно с некоторыми оговорками признать, что стиль – это способ структурирования содержания. Следовательно, для преодоления стилистического барьера необходимо уметь правильно структурировать передаваемую информацию. Хорошо структурированная информация не только лучше понимается, но и лучше запоминается, что тоже важно для увеличения эффективности общения. 

Действительно, одно дело запомнить ряд букв – м, о, и, д, я, с, а, м, ы, х, ч, е, с, т, н, ы, х – сколько потребуется времени, чтобы его заучить? 

Гораздо меньше времени нужно, чтобы запомнить ряд слов, даже не связанных, например: мой, правило, честный, дядя, самый. 

И, наконец, совсем не представляет труда запомнить связную фразу: «Мой дядя самых честных правил, когда не в шутку занемог» и т.д. Если же подсчитать количество букв в этой фразе, то сразу станет очевидно, что «структурированные» буквы запоминаются гораздо эффективнее. 

Существует два основных приема структурирования информации в общении: правило рамки и правило цепи. 

Суть первого правила состоит в том, что вся предназначенная для запоминания информация в общении, будь то разговор, лекция, доклад или даже просто эффектное появление, должна быть заключена в рамку, которая как раз и задает структуру. 

Рамку в общении создает начало и конец разговора. В начале должны быть указаны цели, перспективы, предполагаемые результаты общения, в конце должны быть подведены итоги, показана ретроспектива и отмечена степень достижения целей. 

Очень часто неуспехи в общении связаны именно с отсутствием рамки, когда неизвестно, о чем говорят, неизвестно, к чему приходят, и в результате никто абсолютно ничего не помнит. Правильно построенная рамка позволяет организовать информацию так, чтобы структура отвечала «запросам» слушателя, соответствовала его установкам, представлениям. 

Рамка – пространственно-временная связь содержания разговора, текста, лекции и т.д. с миром, принятыми нормами, представлениями, установками (она показывает, что было с предметом разговора прежде, что будет после, показывает его место в мире и т.д.). Умение делать хорошую рамку – важное умение для того, кто заботится о том, чтобы быть понятым и интересным.

Если правило рамки осуществляет как бы «внешнее» структурирование содержания общения, то правило цепи определяет «внутреннее структурирование». Содержание общения не может быть бесформенной грудой разнообразных сведений, оно должно быть каким-то образом выстроено, соединено в цепь. 

Причем качество цепи может быть различным:

а) простое перечисление «во-первых, во-вторых, в-третьих...»; 

б) цепь может быть ранговой – «сначала о главном... и, наконец, менее существенное»; 

в) логической – «если это, то тогда – то-то, раз мы согласны с этим, следовательно, это тоже верно». 

Любая цепь, упорядочивая, связывая, организуя содержание, как и рамка, выполняет сразу две работы. Во-первых, она позволяет улучшить запоминание и, во-вторых, помогает структурировать информацию в соответствии с ожиданиями собеседника.

Чтобы общение было эффективным, «вид» цепи должен быть избран в зависимости от предпочтений слушателей. Для кого-то вполне удовлетворительной структурой будет просто перечисление, к примеру, фактов. Другого это не удовлетворит – необходимо будет указать взаимоподчиненность фактов. Для кого-то и этого мало – нужно, чтобы во всем была логика. 

Преодоление логического барьера. Логика, как известно, бывает разная, значит, при построении воздействия важно учесть и любимую логику партнера. Преодоление логического барьера связано со знанием эффективности разных аргументов и способов аргументации.

Выделяются два основных способа построения аргументации: восходящий (возрастающий) и нисходящий (убывающий). 

Восходящая аргументация – это такое построение последовательности аргументов, при котором их сила возрастает от начала к концу сообщения. 

При нисходящей аргументации, наоборот, сила аргументов убывает к концу сообщения. 

Необходимо подчеркнуть, что понятие «сила аргумента» – субъективное, определяющееся субъективной значимостью аргументов для данного человека или группы людей. Учет особенностей слушающего требует уточнения общих положений множеством поправок. В том случае, если слушающий не слишком заинтересован темой сообщения и целью говорящего является пробудить внимание слушателей, то наиболее сильный и важный аргумент следует представить в самом начале. Для людей с высокой заинтересованностью и высоким образовательным уровнем наиболее эффективна восходящая система аргументации, а для людей, не заинтересованных в том, о чем пойдет речь, с низким образовательным уровнем, – нисходящая.

Проводились исследования, ставившие целью выяснение того, формулировать ли в сообщении главные выводы или оставлять эту работу для слушающего. Выяснилось, что людям с высокой заинтересованностью и высоким интеллектуальным уровнем эффективнее не подсказывать вывода – они сделают его самостоятельно, в случае же низкого уровня образования выводы необходимы.

К проблеме построения логической структуры сообщения относится и исследование сравнительной эффективности односторонней и двусторонней аргументации. Оказалось, что односторонняя аргументация более действенна в том случае, когда она укрепляет уже имеющиеся взгляды людей, тогда как двусторонняя аргументация больше действует на людей, которые вначале негативно настроены к содержанию пропаганды, т.е. когда аргументы противоречат их сложившимся представлениям, имеющимся сведениям, установкам. Из опытов следует также, что лица с более высоким уровнем образования предпочитают двустороннюю аргументацию, в то время как люди с низким образовательным уровнем сильнее поддаются односторонней аргументации.

Обобщая результаты исследований по аргументации, можно сказать, что двусторонне аргументированное сообщение предпочтительнее и более эффективно: 

· в образованных аудиториях;

· когда известно, что аудитория расходится во мнении с коммуникатором;

· когда есть вероятность контрпропаганды в будущем («иммунитет»).

Двусторонне аргументированное сообщение в группах с низким образовательным уровнем не только неэффективно, но даже вызывает отрицательные эффекты. 

Односторонняя аргументация лучше, когда позиции реципиента и коммуникатора сходны и в дальнейшем не предполагается контрпропаганды. 

Понятно, что способы аргументирования очень важны для преодоления логического непонимания. 

Итак, для того, чтобы быть понятым собеседником, надо по возможности учитывать логику партнера. Для этого необходимо примерно представлять себе позиции, а также индивидуальные и социально-ролевые особенности, так как приемлемость или неприемлемость той или иной логики для партнера в основном зависит от его исходной направленности. Понимание партнера, адекватное представление о его позиции, целях, индивидуальных особенностях – главное условие для преодоления всех без исключения барьеров: чем больше говорящий считается с особенностями слушающего, тем более успешной будет коммуникация. 

Используемые для передачи информации знаки могут быть вербальными (явными, выражаемыми словами) и невербальными (т.е. скрытыми – мимика, пантомимика, характеристики голоса, темпоритм, пространственный рисунок, дыхание и т.д.).

2.2. Вербальные средства деловых взаимодействий

К вербальным средствам деловых коммуникаций относятся устная 
и письменная речь (включая различного рода документацию). 

Вербальное общение использует в качестве знаковой системы человеческую речь, естественный звуковой язык, т.е. систему знаков и символов. Речь – это процесс использования языка в коммуникативных целях, она является самым универсальным средством коммуникации, поскольку при передаче информации при помощи речи менее всего теряется смысл сообщения. 

При помощи речи осуществляются кодирование и декодирование информации: коммуникатор в процессе говорения кодирует, а реципиент в процессе слушания декодирует эту информацию. 

Диалог представляет собой последовательную смену коммуникативных ролей, в ходе которой выявляется смысл речевого сообщения, т.е. происходит то явление, которое можно обозначить как «обогащение, развитие информации».

Структура коммуникативного взаимодействия развивается в соответствии с прохождением информации по коммуникативной цепи: адресант (отправитель) – кодирование сообщения – движение по каналам – декодирование (расшифровка) – адресат (получатель).
К о н т е к с т

                            Код                                     Код

    Адресант                         Сообщение                         Адресат

 (отправитель)                     (референция)                  (получатель)

Сообщение понимается как процесс и результат порождения речи, т.е. текст.

Референция – это содержание сообщения. В осуществлении рефе​ренции, т.е. в сообщении определенной информации, состоит комму​никативная функция языка/речи.
Речь приобретает определенный смысл и может быть понята только в структуре неречевого контекста. Контекст – это обстоятельства, в которых происходит конкретное событие.

Код в речевой коммуникации – это тот язык или его разновидность (диалект, сленг), который используют участники данного коммуникативного акта.

Каналы передачи информации – это материальные носители для знаков, в которых воплотилось сообщение (в речевой коммуникации – это устная или письменная речь).

Обратная связь (реакция слушающих) – еще один структурный компонент любой коммуникативной ситуации, ее отсутствие приводит к разрушению коммуникации.

На процесс речевого общения существенным образом влияют психологические и социально-ролевые характеристики участников общения. 

К психологическим структурным компонентам акта относятся коммуникативное намерение (или коммуникативная интенция), мотивационная составляющая (замысел и цель) и когнитивная составляющая (понимание сообщения).

К социально-ролевым структурным компонентам речевой коммуникации относятся статусные и ситуативные роли участников общения, а также используемые ими стилевые приемы. Понятие «статусная роль» указывает на поведение, предписанное человеку его социальным (возрастным, половым, должностным и т.д.) положением, или статусом. Понимание собственной социальной роли и роли партнера необходимо для выбора соответствующей манеры речевого поведения. 

Среди ситуативных ролей говорящих можно выделить следующие:

· лидер – ведет разговор и контролирует его ход;

· посредник – следит за общим ходом беседы, уравновешивая интересы участников;

· ребенок – нарушает правила и запреты, выступает с независимыми суждениями;

· гибкий человек – готов приспособиться к любой ситуации и др.

В зависимости от социального контекста, ролевой ситуации, коммуникативных стратегий и индивидуальных особенностей общающихся находится выбор стиля речевого поведения (официального или поэтического, научного или бытового, делового или публицистического).

Речь и взаимопонимание. На процесс взаимопонимания в речевом общении большое влияние оказывают такие характеристики речевого высказывания, как денотация и коннотация, полисемия, синонимия, статичность, смешение наблюдения (фактов) и оценки (выводов). 

Денотация – это значение слова, признаваемое большинством людей данного лингвистического сообщества, так называемое лексическое значение слова. 

Коннотация – это вторичные ассоциации слова, разделяемые одним или несколькими членами данного сообщества; в этом смысле они субъективны и эмоциональны по своей природе.

Жизненный опыт каждого человека влияет на значения, которые он придает словам. Например: реакции хирурга, больного и демографа на слово «рак» будут существенно различаться. Хирург, скорее всего, подумает о диагнозе, операционной процедуре или о том, как сказать пациенту, что он болен. Пациент, возможно, будет думать о возможности выздоровления или будет переживать чувство страха. Демограф, возможно, оценит «рак» как важный фактор, влияющий на продолжительность жизни.

Поскольку слова могут вызывать сильную эмоциональную реак​цию, часто говорят, что они имеют негативную или позитивную кон​нотацию для людей.

В современной психолингвистике разрабатываются методы изучения коннотаций, один из них – метод семантического дифференциала. Измеряемый объект (понятие, изображение, персонаж и т.п.) оценивается по ряду биполярных шкал (имеющих 7 и более интервалов), полюса которых заданы с помощью антонимов. Например:

   горячий  холодный,

хороший  плохой,

жестокий  добрый,

быстрый  медленный,

лживый  честный,

пассивный активный,

сильный  слабый,

маленький большой.

Испытуемый оценивает понятие, выбирая тот интервал между парой прилагательных, который, на его взгляд, соответствует ему в наибольшей степени. Соединив линией выбранные точки, можно создать профиль данного понятия и сравнить с профилями других испытуемых.

Проблемы в речевом общении создают и такие явления, как полисемия (наличие у слова более одного общепринятого в данном речевом сообществе значения) и синонимия (использование разных слов и фраз для сообщения сходной информации).

Смешение в высказывании фактов (реально наблюдаемых действий, событий) и оценок (выводов, заключений из того, что наблюдаем, и отношения к этому) также порождают споры и непонимание. Не случайно в судебных процессах особое внимание уделяется отделению фактуальных суждений от умозаключений.

Вообще, относительно использования речи как некоторой знаковой системы в процессе коммуникации справедливо все то, что говорилось о сущности коммуникации в целом (см. разд. 2.1). В частности, и при характеристике диалога важно все время иметь в виду, что его ведут между собой личности, обладающие определенными намерениями (интенциями), т.е. диалог представляет собой «активный, двусторонний характер взаимодействия партнеров». 

В социальной психологии существует большое количество экспериментальных исследований, выясняющих условия и способы повышения эффекта речевого воздействия, достаточно подробно исследованы как формы различных коммуникативных барьеров, так и способы их преодоления. Так, выражением сопротивления принятию информации (а значит, и оказанному влиянию) может быть отключение внимания слушающего, умышленное снижение в своем представлении авторитета коммуникатора, такое же – умышленное или неумышленное – «непонимание» сообщения: то ли в силу специфики фонетики говорящего, то ли в силу особенностей его стилистики или логики построения текста.

Соответственно всякий оратор должен обладать умением вновь включить внимание слушающего, чем-то привлечь его, точно так же подтвердить своей авторитет, совершенствовать манеру подачи материала и т.д. 

Особое значение имеет, конечно, и факт соответствия характера высказывания ситуации общения, мера и степень формального (ритуального) характера общения и др. показатели. Совокупность определенных мер, направленных на это, получила название «убеждающей коммуникации», на основе которой разрабатывается так называемая экспериментальная риторика – искусство убеждения посредством речи. Вспомним некоторые риторические приемы, повышающие выразительность и доходчивость речи:

· повторение мысли – теми же словами, другими словами;

· диалогичность речи – сам себе вопрос – ответ;

· раскачка – за счет объема и разнообразия информации и средств ее передачи;

· контратака – направление речи в слабое место позиции партнера;

· категоричные формы утверждения и отрицания;

· гиперболизация – использование крайностей (утрированных форм оценок и прогнозов);

· обращение возражения в вопрос;

· использование ярких примеров, иллюстраций и т.д.
Средством усиления выразительности и образности речи являются такие приемы, как тропы (метафора, персонификация, гипербола, симфора, символ, метонимия, синекдоха, литота, ирония, эпитет, сравнение) и фигуры речи (антитеза, оксиморон, градация, параллелизм – анафора и эпифора, подхват, эллипсис, инверсия, умолчание), широко используемые в поэтической речи.

В римской риторике одной из рекомендуемых структур выступления была следующая:

· экзордиум – несколько вступительных замечаний о теме;

· экспозицио – определение понятия, характеристика объема и важности темы;

· кауза – прямые дедуктивные доказательства: логические аргументы, подтверждающие правильность суждений;

· контрариум – непрямые дедуктивные доказательства: опровержение мнения партнера;

· симиле – аналогии: подобные явления в других сферах;

· экземплюм – индуктивные доказательства: примеры из истории и повседневной жизни;

· тестимониум – авторитетные суждения: высказывания прославленных людей, пословицы;

· конклюзио – резюме: выводы и их использование.

Для учета всех переменных, включенных в процесс речевой коммуникации, К. Ховландом предложена «матрица убеждающей коммуникации», которая представляет собой своего рода модель речевого коммуникативного процесса с обозначением всех его отдельных звеньев. Смысл построения такого рода моделей (а их предложено несколько) в том, чтобы при повышении эффективности воздействия не упустить ни один элемент процесса. 

Это можно показать на простейшей модели, предложенной в свое время американским исследователем Г. Лассуэллом для изучения убеждающего воздействия средств массовой информации (в частности, газет). Модель коммуникативного процесса, по Лассуэллу, включает пять элементов:

1. Кто? (передает сообщение) 

Коммуникатор

2. Что? (передается) 


Сообщение (текст)
3. Как? (осуществляется передача)

Канал

4. Кому? (направлено сообщение) 

Аудитория

5. С каким эффектом? 


Эффективность

По поводу каждого элемента этой схемы предпринято много разнообразных исследований. Например, всесторонне описаны характеристики коммуникатора, способствующие повышению эффективности его речи, в частности, выявлены типы его позиции во время коммуникативного процесса. Таких позиций может быть три:

· открытая – коммуникатор открыто объявляет себя сторонником излагаемой точки зрения, оценивает различные факты в подтверждение этой точки зрения; 

· отстраненная – коммуникатор держится подчеркнуто нейтрально, сопоставляет противоречивые точки зрения, не исключая ориентации на одну из них, но не заявленную открыто, 

· закрытая – коммуникатор умалчивает о своей точке зрения, даже прибегает иногда к специальным мерам, чтобы скрыть ее.

Содержание каждой из этих позиций задается целью, задачей, которая преследуется в коммуникативном воздействии, но важно, что принципиально каждая из названных позиций обладает определенными возможностями для повышения эффекта воздействия.

Так же всесторонне исследованы способы повышения воздействия текста сообщения. Именно в этой области применяется методика контент-анализа, устанавливающая определенные пропорции в соотношении различных частей текста. 

Рассмотренная схема играет определенную положительную роль при познании способов и средств воздействия в процессе коммуникации. Однако она и подобные ей схемы фиксируют лишь структуру процесса коммуникации, но ведь этот процесс включен в более сложное явление – общение, поэтому важно и в этой одной стороне общения увидеть его содержание. А содержание это состоит в том, что в процессе коммуникации осуществляется взаимовлияние людей друг на друга. Чтобы полностью описать процесс взаимовлияния, недостаточно только знать структуру коммуникативного акта, необходимо еще проанализировать и мотивы общающихся, их цели, установки и пр. 

Для этого нужно обратиться к тем знаковым системам, которые включены в речевое общение помимо речи. Хотя речь и является универсальным средством общения, она приобретает значение только при условии включения в систему деятельности, а включение это обязательно дополняется употреблением других – неречевых – знаковых систем. Таким образом, коммуникативный процесс оказывается неполным, если мы отвлекаемся от невербальных его средств.
2.3. Невербалика в системе деловых коммуникаций

Психологами установлено, что в процессе взаимодействия людей от 60 до 90 % коммуникаций осуществляется с помощью невербальных средств выражения. Вся совокупность этих средств призвана выполнять следующие функции: дополнение речи, замещение речи, репрезентация эмоциональных состояний партнеров по коммуникативному процессу. 

· Первым среди них нужно назвать оптико-кинетическую систему знаков, что включает в себя жестикуляцию, мимику, пантомимику. В целом оптико-кинетическая система предстает как более или менее отчетливо воспринимаемое свойство общей моторики различных частей тела (рук – и тогда мы имеем жестикуляцию; лица – и тогда мы имеем мимику; позы – и тогда мы имеем пантомимику). 

Первоначально исследования в этой области были осуществлены еще Ч. Дарвином, который изучал выражения эмоций у человека и животных. Эта общая моторика различных частей тела отображает эмоциональные реакции человека, поэтому включение оптико-кинетической системы знаков в ситуацию коммуникации придает общению нюансы. Эти нюансы оказываются неоднозначными при употреблении одних и тех же жестов, например, в различных национальных культурах. (Всем известны недоразумения, которые возникают иногда при общении русского и болгарина, если пускается в ход утвердительный или отрицательный кивок головой, так как воспринимаемое русским движение головы сверху вниз интерпретируется как согласие, в то время как для болгарской «речи» – это отрицание, и наоборот).

Значимость оптико-кинетической системы знаков в коммуникации настолько велика, что в настоящее время выделилась особая область исследований – кинесика, которая специально имеет дело с этими проблемами. Так, например, в подобных исследованиях указывается частота и сила жестикуляции в разных культурах (в течение одного часа финны жестикулировали 1 раз, итальянцы – 80, французы – 120, мексиканцы – 180).

Паралингвистическая и экстралингвистическая системы знаков представляют собой также «добавки» к вербальной коммуникации. 

· Паралингвистическая система – это система вокализации, т.е. качество голоса, его диапазон, тональность. 

· Экстралингвистическая система – включение в речь пауз, других вкраплений, например: покашливания, плача, смеха, наконец, сам темп речи. Все эти дополнения выполняют функцию фасцинации, т.е. увеличивают семантически значимую информацию, но не посредством дополнительных речевых включений, а «околоречевыми» приемами.

· Пространство и время организации коммуникативного процесса выступают также особой знаковой системой, несут смысловую нагрузку как компоненты коммуникативных ситуаций. Так, например, размещение партнеров лицом друг к другу способствует возникновению контакта, символизирует внимание к говорящему, в то время как окрик в спину также может иметь определенное значение отрицательного порядка. Экспериментально доказано преимущество некоторых пространственных форм организации общения как для двух партнеров по коммуникативному процессу, так и в массовых аудиториях.

· Точно так же некоторые нормативы, разработанные в различных субкультурах, относительно временных характеристик общения выступают как своего рода дополнения к семантически значимой информации. Например, приход своевременно к началу дипломатических переговоров символизирует вежливость по отношению к собеседнику, напротив, опоздание истолковывается как проявление неуважения. 
В некоторых специальных сферах (прежде всего в дипломатии) разработаны в деталях различные возможные «допуски» опозданий с соответствующими их значениями.

Проксемика как специальная область, занимающаяся нормами пространственной и временной организации общения, располагает в настоящее время большим экспериментальным материалом. Основатель проксемики Э. Холл, который называет проксемику «пространственной психологией», исследовал первые формы пространственной организации общения у животных. В случае человеческой коммуникации предложена особая методика оценки интимности общения на основе изучения организации его пространства. Так, Холл зафиксировал, например, нормы приближения человека к партнеру по общению, свойственные американской культуре (зоны общения):

· интимная зона (0–0 см). В нее допускаются только очень близкие люди, и всякая попытка нарушить это пространство вызывает негативную реакцию. Деликатность, умение держать дистанцию – непременное условие успешного общения; 

· личная (персональная) зона (50–120 см). Это зона общения хорошо знакомых и заинтересованных друг в друге партнеров;

· социальная зона (120–350 см). Зона общения с большинством людей. Сила индивидуального психологического воздействия в этой зоне значительно слабее;

· общественная (публичная) зона (350–750 см). Это зона общения в аудитории.

На расстоянии более 8 метров эффективность общения резко снижается.

Каждая из этих зон свойственна особым ситуациям общения. Подобные исследования имеют большое прикладное значение, прежде всего при анализе успешности деятельности различных дискуссионных групп. Так, например, в ряде экспериментов показано, каким должно быть оптимальное размещение членов двух дискуссионных групп с точки зрения «удобства» дискуссии. В каждом случае – члены «команды» – справа от лидера. В литературе описаны наиболее эффективные варианты размещения аудитории («единая команда», «блочный метод», «треугольник», «круглый стол» и т.д.).

Естественно, что не средства проксемики в состоянии обеспечить успех или неуспех в проведении дискуссий; их содержание, течение, направление задаются гораздо более высокими содержательными уровнями человеческой деятельности (социальной принадлежностью, позициями, целями участников дискуссий). Оптимальная организация пространства общения играет определенную роль лишь «при прочих равных» условиях. 

Следующая специфическая знаковая система, используемая в коммуникативном процессе, – это «контакт глаз», имеющий место в визуальном общении. Исследования в этой области тесно связаны с общепсихологическими исследованиями в области зрительного восприятия – движения глаз. В социально-психологических исследованиях изучается частота обмена взглядами, «длительность» их, смена статики и динамики взгляда, избегание его и т.д. Контакт глазами на первый взгляд кажется такой знаковой системой, значение которой весьма ограничено, например пределами сугубо интимного общения. Действительно, в первоначальных исследованиях этой проблемы «контакт глаз» был привязан к изучению интимного общения. 

Английский исследователь М. Аргайл разработал даже определенную «формулу интимности», выяснив зависимость степени интимности в том числе и от такого параметра, как дистанция общения, в разной мере позволяющая использовать контакт глаз. Однако позже спектр таких исследований стал значительно шире: знаки, представляемые движением глаз, включаются в более широкий диапазон ситуаций общения. В частности, есть работы о роли визуального общения для ребенка. Выявлено, что ребенку свойственно фиксировать внимание прежде всего на человеческом лице. Эксперимент на взрослых показал, что самая живая реакция обнаружена на два горизонтально расположенных круга (аналог глаз). Не говоря уже о медицинской практике, явление это оказывается весьма важным и в других профессиях, например, в работе педагогов и вообще лиц, имеющих отношение к проблемам руководства. Как и все невербальные средства, контакт глазами имеет значение дополнения к вербальной коммуникации, т.е. сообщает о готовности поддержать коммуникацию или прекратить ее, поощряет партнера к продолжению диалога, наконец, способствует тому, чтобы обнаружить полнее свое «Я» или, напротив, скрыть его.

Для всех четырех систем невербальной коммуникации встает один общий вопрос методологического характера. Каждая из них использует свою собственную знаковую систему, которую можно рассмотреть как определенный код. Как уже было отмечено выше, всякая информация должна кодироваться, причем так, чтобы система кодификации и декодификации была известна всем участникам коммуникативного процесса. Но если в случае с речью эта система кодификации более или менее общеизвестна, то при невербальной коммуникации важно в каждом случае определить, что же можно здесь считать кодом и, главное, как обеспечить, чтобы и другой партнер по общению владел этим же самым кодом. В противном случае никакой смысловой прибавки к вербальной коммуникации описанные системы не дадут.

Таким образом, анализ всех систем невербальной коммуникации показывает, что они, несомненно, играют большую вспомогательную (а иногда самостоятельную) роль в коммуникативном процессе. Обладая способностью не только усиливать или ослаблять вербальное воздействие, все системы невербальной коммуникации помогают учитывать такой существенный параметр коммуникативного процесса, как намерения его участников («подтекст» общения), эмоциональный фон, состояние здоровья партнера, его профессию (сравните рукопожатие кузнеца и музыканта), статус, возраст и т.п.
Количество и качество невербальных сигналов зависит от возраста человека (у детей они читаются легче), пола, национальности (сравните, например, жестикуляцию итальянцев и шведов), типа темперамента, социального статуса, уровня профессионализма (чем выше социально-экономическое положение и профессионализм человека, тем меньше развита у него жестикуляция и беднее телодвижения) и других показателей.

Чтобы не ошибиться в трактовке невербальных сигналов, нужно руководствоваться следующими правилами.

· Судить следует не по отдельным жестам (они могут иметь 
несколько значений), а по их совокупности.

· Жесты нельзя трактовать в отрыве от контекста их проявления. Один и тот же жест (к примеру, скрещенные на груди руки) на переговорах может означать скованность, нежелание участвовать в обсуждении проблемы, возможно, недоверие, а человек, стоящий со скрещенными руками зимой на автобусной остановке, наверняка попросту замерз.

· Следует учитывать национальные и региональные особенности невербальной коммуникации. Один и тот же жест у разных народов может иметь совершенно разные значения.

· Трактуя жесты, старайтесь не приписывать свой опыт, свое состояние другому.

· Помните о «второй натуре», т.е. о той роли, которую в данный момент и в течение длительного отрезка времени (иногда в течение всей жизни) играет человек. Эта роль может быть избрана для маскировки, компенсации негативных качеств. Человек, играющий роль высокомерного, отважного, использует и соответствующие роли жесты, скрывая свою неуверенность или трусость. 

· Другие факторы, оказывающие влияние на интерпретацию жестов. Это может быть состояние здоровья. К примеру, у близоруких зрачки всегда расширены, а у дальнозорких сужены. Больной полиартритом предпочитает избежать рукопожатия, опасаясь боли в суставах. На ширину зрачка также влияет яркость света, на стремление избежать рукопожатия – профессия. Последнее касается художников, музыкантов, хирургов и людей других профессий, где требуются чуткие пальцы.

Вместе с вербальной системой коммуникации системы невербальной коммуникации обеспечивают обмен информацией, который необходим людям для организации совместной деятельности.

2.4. Перцептивный аспект делового общения

Взаимопонимание как основа и цель общения предполагает понимание целей, мотивов, установок партнера по взаимодействию, которое во многом зависит от того, как воспринимается партнер по общению. Иными словами, восприятие (в психологии – «перцепция») одним человеком другого выступает как обязательная составная часть общения и может быть названо перцептивной стороной общения.

Содержание межличностного восприятия зависит от характеристик как субъекта, так и объекта восприятия потому, что всякое такое восприятие в то же время есть и определенное взаимодействие двух участников этого процесса, причем взаимодействие, имеющее две стороны: оценивание друг друга и изменение каких-то характеристик друг друга. 

· В первом случае каждый из участников, оценивая другого, стремится построить определенную систему интерпретации его поведения. Чаще всего это происходит в условиях дефицита информации, следовательно, они начинают приписывать друг другу как причины поведения, так и сами образцы поведения или какие-то более общие характеристики. В социальной психологии такое явление получило название атрибуции. Атрибуция – это подсознательное приписывание партнеру черт и способностей, которые оценивающий подметил у другого человека, напоминающего этого.

Приписывание осуществляется либо на основе сходства поведения воспринимаемого лица с каким-то другим образцом, имевшимся в прошлом опыте субъекта восприятия, либо на основе анализа собственных мотивов, предполагаемых в аналогичной ситуации. Так или иначе возникает целая система способов такого приписывания, приводящих ко многим ошибкам при восприятии и препятствующих продуктивному взаимодействию:

· проекция – оцениваемому приписываются чувства и мысли оценивающего;

· эхо – перенесение успехов оцениваемого в одной сфере на другую сферу деятельности, успехов в которой он может и не достичь;

· вера в первый взгляд – вера в то, что первое впечатление всегда верное, – нередко ошибочна, так как опирается на подсознательные ожидания оценивающего.

Особая отрасль социальной психологии, получившая название исследования каузальной атрибуции, анализирует процессы и результаты приписывания причин поведения. Понимание истоков действий другого человека чрезвычайно важно для понимания его личности, построения взаимодействия с ним и успешной совместной деятельности.

Теории каузальной атрибуции широко представлены в западной социальной психологии (Г. Келли, Э. Джонс, К. Дэвис, Д. Кенноуз, Р.Нисбет, Л. Стрикленд). 

Г. Келли выделяет три типа атрибуции: 
· Личностная (причина приписывается лично совершающему поступок). 

· Объектная (причина приписывается объекту, на который направлено действие). 

· Обстоятельственная (причина совершающегося приписывается обстоятельствам). 

Представим себе недисциплинированного пешехода, перебегающего дорогу в неустановленном месте. Чем объяснить его поведение? 

Так, наблюдатель события чаще использует личностную атрибуцию («такой характер у человека»), а участник склонен в большей мере объяснить совершающееся обстоятельствами («сейчас я очень спешу») или особенностями неудобного пешеходного перехода. 

Эта особенность отчетливо проявляется при приписывании причин успеха и неудачи: участник действия «винит» в неудаче преимущественно обстоятельства, в то время как наблюдатель «винит» за неудачу прежде всего самого исполнителя. 

Необходимо отметить, что процесс атрибуции определяется особенностями субъекта восприятия: одни люди склонны в большей мере в процессе восприятия фиксировать физические черты, другие – воспринимают преимущественно психологические характеристики других людей. Выявлена также зависимость приписываемых характеристик от предшествующей оценки объектов восприятия (например, «хорошим» ученикам приписываются хорошие поступки, а «плохим» – плохие).

Правда, в теориях каузальной атрибуции уделяется внимание и идее контрастных представлений, когда «плохому» человеку приписываются отрицательные черты, а сам воспринимающий оценивает себя по контрасту как носителя самых положительных черт. 

Экспериментальные исследования подобного рода поставили чрезвычайно важный вопрос более общего плана – вопрос о роли установки в процессе восприятия человека человеком. Особенно значительна эта роль при формировании первого впечатления о незнакомом человеке, что было выявлено в экспериментах А.А. Бодалева. Двум группам студентов была показана фотография одного и того же человека. Но предварительно первой группе было сообщено, что человек на предъявленной фотографии является закоренелым преступником, а второй группе о том же человеке было сказано, что он крупный ученый. После этого каждой группе было предложено составить словесный портрет сфотографированного человека. В первом случае были получены соответствующие характеристики: глубоко посаженные глаза свидетельствовали о затаенной злобе, выдающийся подбородок – о решимости «идти до конца» в преступлении и т.д. Соответственно во второй группе те же «глубоко посаженные глаза» говорили о глубине мысли, а выдающийся подбородок – о силе воли в преодолении трудностей на пути познания и т.д.
Чтобы обеспечить успешное прогнозирование ситуации межличностного восприятия, необходимо принять в расчет и такую область исследований, которая связана с выделением различных эффектов, возникающих при восприятии людьми друг друга. 

Более всего исследованы такие эффекты: 

· эффект ореола (галоэффект),

· эффект проекции,

· эффект новизны и первичности, 

· эффект, или явление, стереотипизации. 

Сущность эффекта ореола заключается в формировании специфической установки на воспринимаемого через направленное приписывание ему определенных качеств: информация, получаемая о каком-то человеке, накладывается на тот образ, который уже был создан заранее. Этот образ, ранее существовавший, выполняет роль «ореола», мешающего видеть действительные черты и проявления объекта восприятия.

Эффект ореола проявляется при формировании первого впечатления о человеке в том, что общее благоприятное впечатление приводит к позитивным оценкам и неизвестных качеств воспринимаемого и, наоборот, общее неблагоприятное впечатление способствует преобладанию негативных оценок. 

Источником «ореола» могут выступать разные причины, чаще всего его формируют три ошибки в восприятии:

· фактор превосходства,

· фактор привлекательности,

· фактор отношения к партнеру.

Проиллюстрируем действие фактора превосходства. 
В одном из исследований студентам разных курсов показывали одного и того же мужчину. В одном случае его представляли как студента, в другом – как ассистента, в третьем – как доцента, в последнем – как профессора. После того, как гость уходил, просили максимально точно определить его рост и рост самого экспериментатора. Оказалось, что рост экспериментатора не менялся, зато рост «гостя» увеличивался по мере увеличения его социального статуса, причем разрыв в цифрах от первого до последнего случая составил 14–15 сантиметров!

Информация о превосходстве содержится в одежде и манере поведения человека, в них всегда есть элементы, свидетельствующие о принадлежности этого человека к той или иной социальной группе (или ориентации на какую-либо группу). Исследования показывают, что почти все взрослые могут по одежде (ее цене, качеству, модности, силуэту, цвету, дефицитности...) определить социальный статус человека, примерно указать род занятий. Понятно, что в разные времена и в разных культурах эти признаки также будут различаться.

Итак, действие фактора превосходства начинается тогда, когда человек фиксирует превосходство другого над собой по знакам в одежде, манере поведения, наличию каких-то атрибутов (дорогая машина, например). Вследствие этого человек строит свое поведение в данный момент, но при оценке личности партнера возможны ошибки: преуменьшение или преувеличение каких-либо его качеств.

В экспериментальных исследованиях установлено, что эффект ореола наиболее явно проявляется тогда, когда воспринимающий имеет минимальную информацию об объекте восприятия, а также когда суждения касаются моральных качеств. Эта тенденция затемнить определенные характеристики и высветить другие и играет роль своеобразного ореола в восприятии человека человеком.

Фактор привлекательности (или непривлекательности) партнера также способен создать эффект ореола в общении и провести к ошибке в оценке его личностных качеств. Чем более внешне привлекателен для нас человек, тем лучше он во всех отношениях, и наоборот, если он 
непривлекателен, то и остальные его качества недооцениваются. 

Привлекательность – это степень приближения к тому типу внешности, который максимально одобряется группой, к которой мы принадлежим. В качестве знаков привлекательности выступают тип телосложения (худой, полный, нормальный), рост, прическа, соответствие внешности социально одобряемым в данной группе стандартам (моде), а также усилия, затраченные человеком на приближение к идеалу. 

Фактор отношения к партнеру – еще один источник ошибок, возникающих в процессе формирования первого впечатления о человеке и порождающий галоэффект. Люди, которые к нам хорошо относятся, кажутся нам значительно лучше тех, кто к нам относится плохо. 

Показательны исследования действия этого фактора: студенты в течение получаса общались с новым преподавателем, который с одними испытуемыми вел себя доброжелательно, с другими – отстраненно, подчеркивая социальную дистанцию. Потом студентов попросили оценить ряд характеристик преподавателя. Конечно же, оценки преподавателя доброжелательного оказались значительно выше, чем оценки того же преподавателя, но не демонстрировавшего свое доброе отношение к студентам.

Знаками «отношения к партнеру» являются все знаки, свидетельствующие о согласии или несогласии партнера с нами. Оказывается, чем ближе чужое мнение к собственному, тем выше оценка автора этого мнения. Существует много косвенных признаков согласия. Это и определенное поведение – кивки, улыбки, ободряющие междометия и слова, даже сама манера держаться.

Эффект проекции заключается в приписывании другим людям собственных качеств, обладателями которых чувствовать себя неприятно. Раздражительные, агрессивные люди часто приписывают эти качества другим, завистливые видят в других проявления зависти. 

Эффекты первичности и новизны касаются значимости определенного порядка предъявления противоречивой информации о человеке для составления представления о нем. 

В одном эксперименте, например, четырем различным группам студентов был представлен некий незнакомец, о котором было сказано: в 1-й группе, что он экстраверт; во 2-й группе, что он интроверт, в 3-й группе – сначала, что он экстраверт, а потом, что он интроверт; в 4-й группе – то же, но в обратном порядке. Всем четырем группам было предложено описать незнакомца в терминах предложенных качеств его личности. В двух первых группах никаких проблем с таким описанием не возникло. В третьей и четвертой группах впечатления о незнакомце точно соответствовали порядку предъявления информации: предъявленная ранее возобладала. Такой эффект получил название эффекта первичности и был зарегистрирован в тех случаях, когда воспринимается незнакомый человек.

Напротив, в ситуациях восприятия противоречивой информации о знакомом человеке действует эффект новизны, который заключается в том, что более новая информация оказывается наиболее значимой.

Эффект стереотипизации. В более широком плане все эти эффекты можно рассмотреть как проявления особого процесса, являющегося механизмом восприятия человека человеком, а именно явления стереотипизации. Стереотип – это некоторый устойчивый образ какого-либо явления или человека, которым пользуются, как известным «сокращением» при взаимодействии с этим явлением. 

Как правило, стереотип возникает на основе достаточно ограниченного прошлого опыта, в результате стремления строить выводы на базе ограниченной информации. Очень часто стереотип возникает относительно групповой принадлежности человека, например, принадлежности его к какой-то профессии. Тогда ярко выраженные профессиональные черты у встреченных в прошлом представителей этой профессии рассматриваются как черты, присущие всякому представителю этой профессии («все учительницы назидательны», «все бухгалтеры – педанты», «все работники торговли – воры» и т.д.). Здесь проявляется тенденция «извлекать смысл» из предшествующего опыта, строить заключения по сходству с этим предшествующим опытом, не смущаясь его ограниченностью.

Стереотипизация в процессе познания людьми друг друга может привести к двум различным следствиям. 

С одной стороны, это приводит к определенному упрощению процесса познания другого человека; в этом случае стереотип не обязательно несет на себе оценочную нагрузку: в восприятии другого человека не происходит «сдвига» в сторону его эмоционального принятия или непринятия. Остается просто упрощенный подход, который, хотя и не способствует точности построения образа другого, заставляет заменить его часто штампом, но тем не менее в каком-то смысле необходим, ибо помогает сокращать процесс познания.

С другой стороны, стереотипизация приводит к возникновению предубеждения. Если суждение строится на основе прошлого ограниченного опыта, а опыт этот был негативным, всякое новое восприятие представителя, например той же самой группы, окрашивается неприязнью. Возникновение таких предубеждений в условиях реальной жизни может нанести серьезный вред не только общению людей между собой, но и их взаимоотношениям.

Особенно распространенными являются этнические стереотипы, когда на основе ограниченной информации об отдельных представителях каких-либо этнических групп строятся предвзятые выводы относительно всей группы. Например, стереотипные представления о вежливости и худобе англичан, об эксцентричности итальянцев, легкомысленности французов или «загадочной славянской душе».

Произвольные представления о связи различных характеристик человека получили название «иллюзорных корелляций». Многообразные стереотипы основываются не только на «жизненном опыте», но зачастую на обрывках сведений из специальных психологических концепций (например, из физиогномики – о соответствии черт лица некоторым психологическим характеристикам). 

А.А. Бодалев получил в отношении физиогномических стереотипов весьма интересные данные: из 72-х опрошенных им людей относительно того, как они воспринимают внешние черты других людей, 9 ответили, что квадратный подбородок – признак сильной воли; 17 – что большой лоб – признак ума; трое отождествляют жесткие волосы с непокорным характером; 16 – полноту с добродушием; для двух толстые губы – символ сексуальности; для пяти малый рост – свидетельство властности; для одного человека близко посаженные друг к другу глаза означают вспыльчивость, а для пяти других красота – признак глупости. 

Социальный стереотип – это всегда порождение группы, хотя конкретным носителем его выступает отдельный человек. Используется он в процессе формирования первого впечатления для быстрой ориентировки в межгрупповом общении (в ситуации определения людей как представителей различных групп).

Чрезвычайно сложная природа процесса межличностной перцепции ставит проблему ее точности, адекватности восприятия человека человеком. Всегда ли ошибочно первичное восприятие другого человека? Попробуйте ответить на этот вопрос самостоятельно. А пока взглянем на проблему общения еще с одной стороны, пытаясь ответить на вопрос, можно ли управлять восприятием?

Самоподача в общении

В общении участвуют, как минимум, два человека, и каждый из них может активно влиять на восприятие партнера. Дело в том, что партнер, с которым мы общаемся, – это не пассивный объект восприятия, а живой человек, имеющий свои цели, свое представление о характере взаимодействия, и способный решительным образом повлиять на то, как мы его увидим. Именно эта способность «вмешательства» живого объекта восприятия в процесс формирования своего образа у собеседника и называется самоподачей (самопредъявлением, самопрезентацией). 

По существу, самоподача (самопрезентация) состоит в управлении вниманием партнера. Каждый может управлять вниманием партнера – надеть яркую одежду, какие-то части тела открыть для обозрения, а какие-то закрыть, что-то в своем поведении подчеркивать, а что-то затенять и таким образом создавать как бы иерархию признаков своего образа. 

Управление вниманием может производиться невольно и осознанно. Наверное, каждый человек хоть раз интересовался тем, какое впечатление он производит на других, т.е. его волновало, какой результат дает его самоподача. Причем этот результат всегда связан с формированием целостного впечатления. 

Самоподача заключается в умении (в большинстве случаев неосознанном) направить восприятие партнера по определенному пути. Либо это навязывание того или иного стереотипного представления, которое должно задать потом специфический «ореол» отношения к нам партнера, окрасить его в нужный цвет, либо это управление партнером в тесном межличностном общении, которое приводит к более полному и точному взаимопониманию и т.д. 

Управление восприятием партнера происходит с помощью привлечения внимания к тем особенностям своего внешнего облика, своего поведения или представления о ситуации, которые «запускают» соответствующие механизмы социального восприятия. Рассмотрим некоторые из них: самоподачу превосходства, привлекательности и отношения к партнеру.

Самоподача превосходства может осуществляться на словах, но для того, чтобы быть эффективной, чаще подкрепляется обычными признаками превосходства (одеждой, манерой поведения и речи...). Например, студент, собираясь на экзамен, одалживает строгий костюм и галстук у приятеля, стремясь немного завысить свой статус. И наоборот, вечером на танцах его одежда будет соответствовать другой самоподаче («Я такой, как все»).

Самоподача превосходства имеет очень большое значение для профессионалов общения – руководителей, юристов, преподавателей. Они, как правило, не всегда понимают конкретные пути достижения успеха. Именно поэтому существуют консультативные фирмы, которые помогают «поставить» нужную самоподачу, создать необходимый имидж. Работа консультанта основана на тонком знании того, как в конкретных условиях определенной социальной группы воспринимаются представители других групп и как они «должны» выглядеть, чтобы их деятельность была эффективной.

Если показать превосходство одеждой достаточно просто, то акцентировать превосходство в манере поведения сложнее. Признаком превосходства здесь является независимость, за которой скрываются те или иные нарушения норм общения. Например, вызывающее поведение молодежи служит именно тому, чтобы подчеркнуть манерой поведения превосходство. Такое поведение – признак низкой культуры в общении.

Самоподача привлекательности. Привлекательность тоже является предметом управления. Причем если самоподача превосходства не всегда важна для человека, то самоподача привлекательности важна для каждого. Напомним, что знаками привлекательности могут являться затраты человека на свой внешний вид, та работа, которую приходится выполнять для создания определенного внешнего облика. Часто, стоя перед зеркалом, мы не подозреваем о том, что не только приводим себя в порядок, но и усиливаем ошибку по фактору привлекательности: все это – самоподача, ведь чем больше мы понравимся, тем лучше по всем параметрам мы будем оцениваться. Конечно, не надо думать, что самоподача привлекательности всегда увеличивает ее оценку. Бывают ситуации, когда самоподача служит другому – снижению ошибки. Когда у красивой женщины неброский макияж, не особенно выдающаяся прическа... – это тоже самоподача, в данном случае это попытка снизить ошибку привлекательности. Многие ситуации требуют этого: сдача экзамена, прием гостей, чужая свадьба ...

Самоподача отношения. В процессе общения всегда важно уметь показать партнеру свое отношение к нему – чаще хорошее, но иногда и плохое. Недоучет самоподачи отношения сильно сказывается на эффективности общения.

С детства ребенка учат вежливости, обходительности, предупредительности (волшебные слова «спасибо» и «пожалуйста», «поздоровайся с тетей», «не смотри в пол») – все это азы самоподачи. Ему рано объясняют, что отношение к человеку зависит от этих волшебных слов и выполнения этих предписаний. Наверное, мало найдется людей, которые не осознавали бы, что хмурый вид, взгляд в сторону или мимо собеседника не располагает окружающих к ним, в то время как улыбка, кивок согласия или открытый и доброжелательный взгляд помогают наладить контакт.

Способы самоподачи отношения можно разделить на вербальные (речевые) и невербальные (улыбка, кивок, расположение тела по отношению к собеседнику...). 
Самоподача влияет на общение всегда, независимо от того, как люди ее себе представляют и как они к ней относятся. Если два приятеля собираются на важный разговор к начальству и один из них считает необходимым надеть лучший костюм, белую рубашку и галстук, чтобы выглядеть «соответственно», а другой презирает такое «подлаживание под ситуацию» и поэтому идет в джинсах и старом свитере, то, несмотря на разное отношение к ней, самоподачу производят оба: первый «подает» официальность, уважение, статус, респектабельность, другой «предъявляет» независимость, наивность, самостоятельность. 

Таким образом, самоподача объективно присутствует в любом общении, хочет того человек или нет. А значит, она в любой момент может послужить источником ошибок при восприятии другого. При таком понимании проблемы важно, осознав обязательное присутствие самоподачи в общении, понять ее закономерности, средства и методы с тем, чтобы учитывать возможное влияние.

Например, многие исследования показывают, что одной из причин ранних разводов является разочарование супругов друг в друге после некоторого периода совместной жизни, когда они обнаруживают, что те качества, которые они предполагали в партнере, на самом деле отсутствуют. Это во многом связано с самоподачей. В период добрачного общения влюбленные осознанно или, что чаще, неосознанно пытаются показать себя с лучшей стороны, склонны некритически относиться друг к другу, не учитывают ошибки социальной перцепции и поэтому видят в любимом то, что хочется, но не то, что есть на самом деле. Семейная жизнь выявляет точки несовпадения ожидаемого и действительного, в результате происходят изменения в отношениях.

Умелая самоподача важна не только для счастливого брака. Она очень значима и во многих профессиях – врача, педагога, следователя, адвоката, руководителя и т.д. Самоподача играет важную роль в дружеских и деловых отношениях. Поэтому недоучет ее влияния является 
непростительной шибкой.

Самоподача строится в соответствии с конкретными стереотипами, бытующими у определенных групп. Отношение значимости, связывающее субъекта с другим человеком или группой, называется референтностью. Она проявляется в том, что субъект подражает референтному объекту или считается с его мнением (оценкой). Референтный объект может быть реальным (конкретный человек или группа с социальными нормами) или вымышленным (синтетическим). Референтность какого-либо объекта для человека может проявляться внешне (в одежде, привычках, манерах, форме реакций) или внутренне (в совпадении убеждений, установок, оценок), т.е. человек выглядит в чем-то как референтный для него объект или внутренне подобен ему. Линия поведения может «сверяться» (подсознательно) с мнением референтного объекта.

Референтные объекты могут быть положительными, когда человек идентифицирует себя с ними, перенимает (приемлет) их особенности. Отрицательные объекты – такие, черты которых человек не приемлет (но не безразличен к ним), по отношению к которым проявляется протест и негативизм.

Степень осознания человеком референтности для себя какого-либо объекта может быть различной – от сознательного перенятия свойств до полностью неосознанного копирования.

В процессе общения важно определить референтный для партнера объект (человека или группу). Это могут быть люди тех же или близких социальных ролей (бабушки, отцы, курильщики...; друзья, члены семьи; руководители, коллеги, равные по должности), а также другие люди, возможно, превосходящие его по какому-либо качеству и чаще всего положительно им оцениваемые. Определение референтного для партнера объекта дает возможность сделать прогноз характерных реакций для данной референтной группы, продумать информацию для партнера о том, как ранее к подобному предложению или ситуации отнеслись его «референты» и т.д.
Тесно с проблемой самоподачи связана проблема формирования имиджа, например, кандидата в депутаты, в губернаторы и т.д. в период предвыборной кампании. Имидж – направленное формирование впечатления о себе, организованное в соответствии с конкретными целями и задачами. Имидж содержит отсылку к более общей, престижной категории людей, однако структурируется в контексте «Я», поэтому предполагается определенный уровень знаний о себе, эго-компетентность и навыки саморегуляции. Центральную часть имиджа составляет продуманный внешний облик, который сигнализирует о профессионально-ценных свойствах личности и способствует формированию репутации.

Помимо улучшения внешнего облика используются и другие техники самопрезентации:

· инграциация – приукрашивание, самовосхваление, стремление сделать себя привлекательным (особенно для тех, кто имеет высокий статус);
· самоподдержка – стремление произвести впечатление, описывая свои таланты и выдающиея познания;
· «лучи чужой славы» – выстраивание своего образа путем подчеркивания тесной связи с успешными, знаменитыми, выдающимися людьми;
· уравновешивание успехов и ошибок – создание помех и обоснование оправданий для плохих результатов и неудач.

Механизмы взаимопонимания 
(идентификация, эмпатия и рефлексия)

В процесс общения включены, как минимум, два человека, и каждый из них является активным субъектом. Значит, при построении стратегии взаимодействия каждому приходится принимать в расчет не только потребности, мотивы, установки другого, но и то, как этот другой понимает мои потребности, мотивы, установки. Механизмы взаимопонимания – идентификация, эмпатия и рефлексия. Каждое из этих понятий требует специального обсуждения.

Идентификация – опознание чего-либо, кого-либо, процесс сопоставления, сличения одного объекта с другим на основании какого-либо признака или свойства, в результате чего происходит установление их сходства или различия. Одним из самых простых способов понимания другого человека является сопоставление, уподобление себя ему. Это, разумеется, не единственный способ, но в реальных ситуациях взаимодействия люди пользуются таким приемом, когда предположение о внутреннем состоянии партнера строится на основе попытки поставить себя на его место. 

Существует много экспериментальных исследований процесса идентификации и выяснения его роли в процессе общения. В частности, установлена тесная связь между идентификацией и другим, близким по содержанию явлением – явлением эмпатии (постижение эмоционального состояния, проникновение-вчувствование в переживания другого).
Описательно эмпатия также определяется как особый способ понимания другого человека. Только здесь имеется в виду не рациональное осмысление проблем другого человека, но стремление эмоционально откликнуться на его проблемы. Эмпатия – это аффективное понимание. Выделяют формы эмпатии: сопереживание, сочувствие. При эмпатии наблюдается снижение рефлексии.

Механизм эмпатии в определенных чертах сходен с механизмом идентификации: и там, и здесь присутствует умение поставить себя на место другого, взглянуть на вещи с его точки зрения. Однако взглянуть на вещи с чьей-то точки зрения не обязательно означает отождествить себя с этим человеком. Если я отождествляю себя с кем-то, – это значит, что я строю свое поведение так, как строит его этот «другой». Если же я проявляю к нему эмпатию, я просто принимаю во внимание линию его поведения (отношусь к ней сочувственно), но свою собственную могу строить совсем по-иному. Одно дело – понять партнера по общению, встав на его позицию, действуя с нее, другое дело – понять его, приняв в расчет его точку зрения, даже сочувствуя ей, но действуя по-своему. 

С точки зрения характеристики общения требуется решение еще одного вопроса: как будет тот, «другой», т.е. партнер по общению, понимать меня. От этого будет зависеть наше взаимодействие. Иными словами, процесс понимания друг друга «осложняется» явлением рефлексии. В отличие от философского употребления термина в социальной психологии под рефлексией понимается осознание действующим индивидом того, как он воспринимается партнером по общению. Это уже не просто знание или понимание другого, но знание того, как другой понимает меня, своеобразный удвоенный процесс зеркальных отражений друг друга. 

Значение рефлексии в процессе общения можно показать на примере взаимодействия оратора с аудиторией. Если оратор имеет неверное представление о себе, о слушателях и, главное, о том, как его воспринимают слушатели, то его взаимопонимание с аудиторией будет исключено. Приближение всего комплекса этих представлений друг к другу – сложный процесс, требующий специальных усилий.

Полное взаимопонимание, подтверждение взаимных ролевых ожиданий, созвучность участников контакта, осуществление согласованных действий носит в социальной психологии название конгруэнции.

Конгруэнция предполагает минимум рассогласований в узловых моментах линий поведения участников контакта, следствием чего является снятие напряжения, возникновение доверия и симпатии на подсознательном уровне, повышение эффективности общения за счет усиления идентификации.

Целью позитивного общения является конгруэнция, усиленная вызванными у партнера ощущением соучастия, интересом, поисковой активностью на основе его потребностей и жизненного опыта.

Конгруэнция может возникнуть с первых минут контакта коммуникатора с ранее незнакомым ему партнером, а может не возникнуть вообще. Наличие конгруэнции говорит о повышении вероятности того, что предложение коммуникатора будет воспринято партнером благосклонно. В этом смысле конгруэнцию следует стремиться создавать с первых минут контакта.

2.5. Интерактивный аспект делового общения

Если коммуникативный процесс рождается на основе какой-либо совместной деятельности, то обмен знаниями и идеями по поводу этой деятельности предполагает, что достигнутое взаимопонимание реализуется в совместных попытках развить эту деятельность, организовать ее. В ходе ее важно не только обмениваться информацией, но и организовать «обмен действиями». Та сторона общения, которая фиксирует не только обмен информацией, но организацию совместных действий, раскрывается понятием «взаимодействие» (интеракция).

Понятие «взаимодействие» указывает, во-первых, на действия, которые предпринимают индивиды в отношении друг друга, а во-вторых, на взаимность (то, как люди соотносят свои цели и организуют их достижение). Если мы хотим понять смысл и содержание взаимодействия, нам требуется знание контекста происходящего. Конкретная ситуация, в которой протекает общение людей, накладывает значительные ограничения на их поведение, чувства и даже желания. 

Так, в зависимости от степени личностной вовлеченности, можно условно выделить социально-ролевой, деловой и интимно-личностный уровни общения. 

На социально-ролевом уровне контакты ограничиваются ситуативной необходимостью: на улице, в транспорте, в магазине, на приеме в официальном учреждении. На этом уровне от человека ожидается выполнение определенной ролевой функции, демонстрация знания норм социальной среды, подтверждение своего статуса.

Деловой уровень общения предполагает организацию совместной деятельности, поиск средств повышения эффективности сотрудничества, рациональность, психологическую отстраненность общения.

Интимно-личностный уровень общения характеризуется особой психологической близостью, сопереживанием, проникновением во внутренний мир другого. Основной механизм взаимопонимания – эмпатия.

Взаимодействие может быть рассмотрено как процесс конструирования пространства общения. Оно предполагает:

· выбор позиции в отношении к другому, пристройку к позициям друг друга, испытание этих позиций;

· четкое определение пространственных и временных границ ситуации взаимодействия, за пределами которых выбранная позиция становится неуместной;

· оформление занятой позиции посредством использования вербальных и невербальных средств коммуникации.

Продуктивный подход к структурному описанию взаимодействия представлен в трансактном анализе – направлении, предлагающем регулирование действий участников взаимодействия через регулирование их позиций, а также учет характера ситуаций и стиля взаимодействия. Главной идеей трансактного анализа служит предположение о том, что основными действиями в общении являются действия, осознанно или неосознанно направленные на изменение или регулирование своей или чужой позиции в общении – некоего межличностного статуса.

Существует несколько подходов к определению этих позиций. Например, английский психотерапевт С. Перлз выделяет две основных позиции в разговоре: хозяин положения и подчиненная сторона. Это именно ситуативные позиции, которые тем не менее имеют определенные устойчивые черты. Так, человек в позиции хозяина положения ведет себя более авторитарно, он «все знает лучше всех». Он требователен, часто прибегает к угрозам, запугиванию. Основной глагол – должен. Позиция подчиненной стороны также предполагает определенные стереотипы в поведении. В этой позиции человек требует защиты, он зависим, подчинен, лишен инициативы, власти. Типичные реплики: «я хотел как лучше»; «что я могу сделать, я совершенно забыл про твой день рождения». 

Аналогичный подход к анализу взаимодействия с точки зрения позиций, занимаемых людьми в общении, связан с выделением таких межличностных позиций, как Преследователь, Жертва и Помощник.

В теории трансактного анализа Э. Берна основными понятиями являются «состояния Эго» и «транзакции». Под «состояниями Эго» Э.Берн понимает относительно независимые и обособленные во внутреннем мире человека совокупности эмоций, установок и схем поведения, которые как бы дискретны и могут проявляться в поведении по отдельности. Таких обособленных комплексов установок и способов поведения Э. Берн выделяет три: Родитель, Взрослый и Ребенок (Дитя). 

Предполагается, что в любой момент каждый человек может быть либо Взрослым, либо Родителем, либо Ребенком, а конкретное эго-состояние, от которого ведется разговор, определяет позицию и статус человека в общении. Человек может, например, в течение минуты 
несколько раз переходить из состояния в состояние, это можно заметить даже по изменению интонации голоса. Взаимодействие эго-состояний заметно, когда два человека, беседуя, ведут себя по-разному, непохоже друг на друга. 

Позиции, которые Э. Берн условно назвал Родитель, Взрослый, Дитя, в дальнейшем будем сокращенно обозначать Р, В, Д. Важно отметить, что никакого отношения к возрасту человека и его положению в обществе названия этих позиций не имеют, поэтому трехлетний ребенок может исполнять роль Взрослого (В-модель), когда говорит своему отцу «Закрой рот!», а его отец исполняет роль Дитя (Д-модель), когда умиляется этому.

Родитель – требует, диктует, оценивает (осуждает и одобряет), учит, руководит, покровительствует. Выделяют 2 вида Родителя: 

· контролирующий (контроль, санкции, запреты, догмы, идеальные требования);

· заботящийся (советы, поддержка, опека, симпатия к другому человеку).

Выразительные движения: доминирование и превосходство, а также Родитель снисходительно кивает головой, хмурит брови, поджимает губы, цокает языком, вздыхает, изображает на лице ужас, поднимает вверх указательный палец, похлопывает по плечу, скрещивает руки на груди, ставит их на бедра, топает ногой и др.

Слова Родителя отличаются:

· категоричностью и автоматизмом: «Раз и навсегда заруби себе на носу...», «Сколько можно...», «Я сказал...»;

· оценочными высказываниями: «глупо, чепуха, ерунда, бедняга, ну-ну, идиотский, противный, бессовестный» и т.п.;

· деонтическими суждениями: «надо, нельзя, должен, обязан»; 

· Родитель всегда знает, что можно и чего нельзя;

· уменьшительными формами имени и такими словами, как «братишка, сынок, дружок».

Сильные стороны Родителя – уверенность в правоте моральных требований, способность защитить свое мнение с достоинством и убедительно, авторитетный тон, покровительство и защита слабого, ответственность, независимость, неподчиняемость. Слабые – догматизм, безапелляционность, сознание превосходства и права карать.

Взрослый – характеризуется рассудительностью, работой с информацией. Взрослый содержит наборы методов, обеспечивающих оптимальность поведения. 

Основные функции Взрослого: познание (поиск и оформление информации), критическая проверка информации (в частности, ранжирование по значимости), вероятностные расчеты поведения и ситуации, творчество (комбинаторные способности). 

Внешние проявления Взрослого:

· жесты открытости, интереса, взаимодействия, размышления, оценки, сосредоточения;

· подвижность мимики и жестов, легкость перехода из одного эго-состояния в другое (подключаются лучшие черты Р и Д);

·  основное состояние – спокойствие или легкий азарт, когда обеспечивается лучшее качество расчетов и познания;

· ироничное отношение к эгоизму и неправоте другого;

· в отличие от Родителя, Взрослый больше заинтересован в сохранении индивидуума, чем традиций.

Позиция Ребенка (Дитя) – это проявление чувств, беспомощности, подчинения. Основу Ребенка составляют биологические потребности, чувства, желания, фантазии, внутренние оценки, самозабвенные стремления и рано формирующиеся предпочтения. Д-состояние – это всегда эмоции; наиболее частые – отчаяние, недовольство, беспокойство, неуверенность. Ребенок всегда решает в свою пользу.

Внешние признаки Ребенка:

·  защитные жесты без особой необходимости. Ребенок вспыхивает от раздражения, строит глазки, потупляет взор, шмыгает носом, надувает губы, кусает ногти, поднимает руку, как бы спрашивая разрешения; пожимает плечами, вздрагивает от испуга;

·  плачет, хнычет, смущается, дразнит, хихикает, смеется, восторгается;

· склонность к риску и страсть к играм.

Слова Ребенка: проклятия, ругательства, эпитеты, восклицания, превосходные степени сравнения и прилагательных («сам такой, дурак, погнали, хочу, не хочу, лучше всех, глянь, самый лучший») и т.д.
Сильные стороны Ребенка: творческие порывы, жизнерадостность, подвижность, любопытство. Слабые: пугливость, доверчивость, 
несдержанность, неуверенность, беспомощность, зависимость, безответственность, подчиняемость.

В любой ситуации общения в какой-то степени проявляется каждая из трех позиций (Р, В, Д). Сложность состоит в том, чтобы правильно определить решающую из них, под влиянием которой и действует человек.

Трансакцией называется единица взаимодействия партнеров по общению, сопровождающаяся заданием позиций каждого. Графически это выглядит так: каждый партнер по общению изображается в виде набора всех трех его позиций – Р, В, Д (сверху вниз), а трансакция изображается стрелкой, идущей от выбранной позиции одного собеседника к предполагаемой позиции другого. 

Ходы участников контакта изображаются на РВД-диаграмме:
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Рис. 2.1
Ходы Р-Р обычно представляют собой обсуждение третьих сторон, содержат сетования, упреки, оценки. Так общаются родители в позициях Родителей, малознакомые пенсионеры. Например, один работник – другому: «Эти начальники хорошо устроились: требуют от нас то, что сами не выполняют». Второй: «Да уж, что позволено Юпитеру, не позволено быку». Поскольку первый собеседник осуждает, то он занял позицию Родитель. К собеседнику он осуществляет пристройку рядом (разговор на равных, т.е. имеет место трансакция Р – Р). 

Второй собеседник также принимает позицию Родитель и осуществляет трансакцию Р – Р. 

На рис. 1 изображена трансактная схема (или РВД – диаграмма) этого сюжета. Слева всегда изображается начинающий беседу, его мы будем называть инициатором. Направление стрелок в тексте также означает – от инициатора исходит посыл или от его партнера. 
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Рис. 2.2
Ходы В-В – поиск информации, обсуждение практических вопросов, работа на равных – деловые беседы, совещания («Который час?» – «Половина второго»).

Ходы Д-Д – игра: любовники, партнеры по игре, участники вечеринки. Например, один из студентов – другому: «Может, сбежим с лекции, посидим в кафе?» – «Давай». 

Ходы Р-В – «побудитель-исполнитель», обычно побуждение и поддержка в решении задачи. Например, начальник – подчиненному: «Опаздывая, Вы подрываете свой авторитет». – «Я понимаю и сделаю необходимые выводы».

Начальник осуждает подчиненного, т.е. занимает позицию Родитель. При этом он обращается к рассудку подчиненного, т.е. имеет место трансакция Р-В. Данное распределение позиций принимается подчиненным: как человек рассудительный, он признает свой промах (позиция Взрослый) и не оспаривает право руководителя делать ему замечания. 

Ходы В–Р – обращение за поддержкой или побуждением. 

Ходы Р-Д – успокоение, утешение или побуждение, подбадривание, призыв к порядку, критика (это могут быть психотерапевт и пациент или руководитель – сотрудник...). Например: начальник – подчиненному: «Как только Вам не стыдно опаздывать?!». 

Занимая позицию осуждения (Родитель) и обращаясь к чувству стыда (Дитя), он производит ход Р – Д. Если подчиненный отвечает: «Извините, больше не буду», то он тем самым принимает заданное распределение позиций: отвечает с позиции Дитя, обращаясь к позиции Родитель, т.е. осуществляет встречную трансакцию Р-Д. 

Ходы Д–Р – обращение за утешением, восхищение, оправдание, обида, дерзость. К примеру, ученик (с обидой): «А за что Вы мне поставили тройку?»

Ходы В-Д – советы (начальник – подчиненному).

Ходы Д-В – обращение за советом. (Приведите примеры !)

Естественно, содержание ходов не исчерпывается вышеперечисленными.

Традиционно выделяются три типа трансакций: взаимодополнительные, невзаимодополнительные (пересекающиеся, параллельные, угловые) и скрытые. В действительности их гораздо больше, поскольку они существуют еще и в различных комбинациях.

Взаимодополнительные трансакции – общение продолжается, пока партнеры принимают позиции друг друга. При ответном ходе участвуют те же эго-состояния партнеров, что и при побуждающем (ход Д-Р и ответ Р-Д, ход Р-В и ответ В-Р – те же буквы, но в обратном порядке). 
Примеры:

– Ход Р-Р: В наше время он бы так не сделал! 

Ответ Р-Р: Мало того, даже не подумал бы!

– Ход В-В: Который час? 

Ответ В-В: Половина седьмого.

– Ход Д-Р: Ну почему ты опять сердишься? 

Ответ Р-Д: Ты не можешь, чтобы не расстроить.

Взаимодополнительные трансакции наиболее эффективны с точки зрения взаимодействия партнеров. Это означает комфортное, бесконфликтное общение.

К невзаимодополнительным трансакцям относятся пересекающиеся, параллельные и угловые. 
Пересекающиеся трансакции – в них явно участвуют больше двух эго-состояний: если их изобразить на РВД-диаграмме, то линии пересекутся. Если распределение позиций, задаваемое инициатором, не устраивает партнера, то это может привести к конфликту, т.е. является конфликтогеном. Обычно пересекающиеся трансакции (то есть рассогласование позиций) содержат «укол», подчас болезненный, хотя бы для одного из партнеров.

На трансактной схеме (РВД-диаграмме) это выражается в том, что стрелки будут начинаться (или заканчиваться) на разных позициях. Могут они и пересечься. Пересечение стрелок означает ссору или состояние, предопределяющее ссору, то есть сильный конфликтоген (рис. 2). 
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Рис. 2.3
Например, на переговорах одна сторона – другой: «Вы сорвали нам поставки, в результате мы понесли ощутимые потери». – «Нет, это вы виноваты, задержав предоплату».

Другой сюжет. Мужчина пытается сделать покупку без очереди. Стоящий в очереди мужчина требует: «Встаньте в очередь!» Тот отвечает: «Ты стоишь – и стой!» 

Все 4 высказывания – это позиция Родитель, обращенная в обоих случаях к позиции Дитя: никаких аргументов, только ставка на подчинение. 
Но и ответы также идут с позиции Родитель (требует не вмешиваться в его действия) и также адресуются к позиции Дитя (угроза, обращенная к чувствам: в первом случае – вины, во втором – страха) в надежде, что тот побоится связываться с нарушителем. 

Обе перепалки содержат сильные конфликтогены, ибо могут привести к конфликту. В первом случае – к срыву переговоров, во втором – к скандалу и драке.
В случаях пересекающихся трансакций эффективность взаимодействия невелика. Наиболее распространены следующие пересекающиеся трансакции:

Ход В-В: Где у нас чистые бланки?

Ответ Д-Р: А что, я все должен помнить? (Деловой вопрос воспринимается как замечание).

Ход В-В: Какой процент прибыли здесь заложен? 

Ответ Р-Д: Не лезь не в свое дело. (Автора запроса об информации «ставят на место»).

Ход Д-Р: А кто может помочь по этому вопросу?

Ответ В-В: Узнайте в приемной. (Поиск сочувствия натыкается на голые факты).

Ход Р-Д: Прекрати сейчас же! 

Ответ Р-Д: Не указывай мне, что делать! («Нашла коса на камень»).

Ход Р-Д: Сейчас же умойся, тебе сказала!

Ответ В-В: В ванной папа. (Вместо послушания – апелляция к фактам).

Среди невзаимододополнительных трансакций есть трансакции с параллельными ходами (ход В-В: Передай мне справочник, пожалуйста. Ответ Д-Д: Да пошли лучше выпьем!), а также трансакции с угловыми ходами (Ход Д-Д: Пропустим по «маленькой»? Ответ Р-Д: Как тебе не стыдно!). Изобразите эти трансакции на РВД-диаграмме.

Скрытые трансакции. Трансактный анализ позволяет описать не только то, что говорят партнеры, но и подтекст, выражаемый интонацией или просто подразумеваемый. Именно подтекст, специально подстроенные скрытые трансакции позволяют манипулятору скрыто управлять собеседником против его воли.

На трансактной схеме (РВД-диаграмме) скрытые трансакции изображаются пунктирными стрелками. 

Трансакции со скрытыми ходами предполагают, что побуждающий ход состоит из нескольких знаков, адресованных разным позициям партнера.

Начальник (В-В): Вы все проверили? (Скрытые знаки Р-Д: Вечно что-нибудь забудете! Или Д-Р: Ну что это за работнички?

Какие же выводы можно сделать относительно использования возможностей трансактного анализа в профессиональной деятельности?

1. Распознавание Р- и Д-состояний в себе представляет собой важную терапевтическую процедуру. Рекомендуют выделять (и у партнера также): 

· какие Родитель дает указания, приказы и наставления, к чему он особо нетерпим;

· чего боится Ребенок, где у него уязвимые места.

Рекомендуется также заложить в себя программу: перед тем, как что-то сделать, определить, кто этого хочет (Р или Д) или кто из реальных людей поступал так же.

2. Взрослый может в любой момент прекратить выполнение непродуктивных команд. Для поддержания Взрослого рекомендуют:

· сохранять спокойствие, сдерживать эмоции, давая Взрослому время для отделения Р- и Д-команд от реальности;

· опираться на систему ценностей, применимых к отношениям с людьми (выработать ее), что позволит часть информации получать от Взрослого в готовом виде.

3. Относительно Ребенка (партнера) можно отметить следующее:

· любого Ребенка можно считать неблагополучным, поскольку по крайней мере в детстве человек плачет чаще, чем в другом возрасте. Поэтому Ребенок партнера совсем не против, если к нему относятся с заботой, вниманием, одобрением, чуткостью, поощряя к творчеству;

· Ребенок осуществляет распознавание людей, потому что их основные типы успевают записаться в детстве. Изображая к нему привязанность, можно завоевать доверие партнера;

· среди Д-моделей есть такие, в которых партнер или другие люди слушались кого-то, а также модели, содержащие соревновательность, воодушевление, азарт – весьма активную деятельность и высокую заинтересованность.

4. Скрытые ходы играют особую роль в возбуждении чувств партнера (например, при раскачке). Технически, для поддержания контакта нужно отвечать либо взаимодополнительно, либо – в соответствии с исходным состоянием партнера, уменьшая тем самым количество рассогласований. Например, для хода Р-Д такими ответами будут Д-Р, Р-Р, В-Р. Задача Взрослого – давать такие ответы, чтобы соблюсти личные интересы и сохранить добрые отношения.

Мягко перевести партнера в нужное состояние можно, например, следующим образом:

· формулировать текст и подбирать скрытые знаки с учетом признаков состояний;

· давая первую часть фразы, как взаимодополнительный ответный ход, а вторую – как побуждающий ход новой трансакции, направляя его в нужное состояние партнера;

· направляя скрытые знаки в нужное состояние партнера, пока оно не включится.

Когда знак (ход) стимулирует положительные эмоции в партнере, для чего иногда достаточно признания присутствия другого человека, он называется «поглаживанием». Это могут быть слова (спасибо, Вы, рад, имя-отчество), теплая интонация, мимика интереса, выражение внимания как отношение и т.д. 

«Уколом» называют ход (знак), стимулирующий отрицательные эмоции. 

Мы рассмотрели многочисленные трансакции и позиции партнеров 
в них. Остановимся на актуальной проблеме личного влияния, неизбежно присутствующего в любом процессе взаимодействия. 

Личное влияние и манипуляции в общении
Влияние – это воздействие на состояние мыслей, чувств и действий партнера, это процесс и результат изменения субъектом позиции и поведения другого субъекта. 

Личное влияние – сложный феномен, его можно рассматривать не только как процесс и результат (последний не всегда очевиден), но и как личностную характеристику человека, т.е. его способность воздействовать на других людей, изменяя их поведение, мотивы, взгляды и т.д.
У каждого человека свой коммуникативно-личностный потенциал влияния, однако должен существовать некий общий для всех людей потенциал личного влияния, обеспечивающий успех взаимодействия с другими людьми. Он включает в себя следующие свойства: легкость и навыки общения, адаптивность, уверенность, активную позицию во взаимодействии, понимание собеседника, социальный интеллект и др. Безусловно, все они зависят от типа личности, темперамента…

Результат воздействия в определенной степени зависит от выбранных способов и стратегий взаимодействия. Если нужен сиюминутный результат, выбирается более напористый способ, и наоборот, при наличии времени для рассуждений, объяснений мы используем более мягкие тактики воздействия.

В зависимости от установки на взаимодействие различаются такие стратегии:

· доминирование;
· соперничество;
· партнерство.

В рамках этих стратегий используются различные тактики влияния:
· разумное убеждение;
· эмоциональное воздействие, воодушевление;
· просьба, обращение за консультацией;
· лесть, заискивание;
· воздействие через личные отношения («не в службу, а в дружбу»);
· коалиция (использование поддержки других);
· принуждение, давление (приказ, угроза, деструктивная критика, напоминание);
· внушение (суггестия);
· самопрезентация (создание имиджа надежного, компетентного, привлекательного человека);
· пробуждение импульса к подражанию;
· обращение к авторитету;
· формирование аттракции (благосклонного отношения);
· соревнование;
· манипуляция (скрытое управление поведением партнера против его воли).

Любая тактика может оказаться неэффективной, если она не соответствует ситуации или используется неумело. Если вы хотите повлиять на коллегу по работе, то лучше использовать просьбу, консультацию, воздействие через личные отношения. По отношению к подчиненным можно иногда использовать лесть, иногда давление, иногда – воодушевление. При попытке воздействовать на начальника лучше сначала попробовать разумное убеждение; лесть и заискивание здесь будут неэффективными.

Отдельного разговора заслуживает такой вид влияния, как манипуляция. Это сложное, опосредованное давление на партнера по общению, которое можно сравнить с провокацией, обманом, интригой. Манипуляция используется для достижения одностороннего выигрыша. При манипулятивном общении к партнеру относятся как к средству достижения внешних по отношению к нему целей. Партнер превращается в совокупность функциональных качеств, необходимых при достижении этих целей.

Манипуляция – это скрытое (тайное) управление собеседником против его воли. 
Выделим типичные признаки манипуляции:

· стремление овладеть волей партнера, поставить его в зависимое, подчиненное положение. Эту зависимость манипулятор черпает в слабостях, страхах, желаниях (денег, власти, славы, признания, любви) партнера по общению. Для проникновения в психическую сферу адресата манипулятор использует любой значимый мотив: переживание из-за полноты, невысокого роста, лысины, болезни, гордость за свое происхождение, любопытство, хобби и т.д.;

· лицемерие, обман, интрига в поведении манипулятора: заискивание, стремление угодить, прилипчивость (при этом у партнера создается ощущение неловкости: «что-то здесь не то», «что-то он не договаривает»);

· для психологического давления используются приемы: перехват инициативы, подзадоривание, преувеличенная демонстрация собственной слабости, неопытности, неосведомленности, даже глупости, сокращение времени для принятия решения, призыв к отъединению от других людей («количество мест ограничено»), намек на широкие связи и возможности, имитация принятия решения самим партнером, повышение его собственной значимости, комплимент и т.п.;

· ответственность за все происходящее перекладывается на жертву манипуляции.

Выбор позиций, т.е. способа поведения и правил игры, обычно закрепляется первыми фразами партнеров. При этом нередко присутствует элемент психологической борьбы. В случаях манипулирования психологическая борьба за выгодное распределение позиций присутствует всегда. Окружающим она может быть не всегда заметна. 

В деловом общении манипуляция – обычная вещь. Руководитель вместо силового воздействия может управлять подчиненным незаметно, создавая у того иллюзию полной самостоятельности и свободы. Нередко и подчиненные незаметно управляют своими начальниками.

Очень часто манипулируют друг другом супруги. Например, жена с помощью «женских хитростей» незаметно отучает мужа от пагубных привычек.

Примеров манипуляций существует великое множество. Производятся они по определенным схемам, одинаково действующим как в деловом, так и в бытовом общении.

Искусный манипулятор – тот, кто хорошо знает партнера, ясно видит свои цели и прекрасно владеет техникой общения, повышения его эффективности. 

Рассмотрим некоторые типичные манипуляции.

· «Нога в дверях» – агент влияния просит вначале о небольшой услуге, а когда достигает успеха – просит о большей. Люди, согласившись оказать малую услугу, со временем могут оказать и большую. Эта манипуляция успешно применяется многими деловыми и благотворительными организациями. Стратегия торговцев заключается в том, чтобы вынудить человека сделать крупную покупку после приобретения чего-то незначительного. Целью мелкой сделки является не прибыль, но публичное обязательство. Ожидается, что оно естественным образом повлечет за собой другие покупки, более крупные.

· «Низкий мяч» (техника заманивания) – вначале идет преднамеренное занижение цены, а после того, как клиент заинтересовался, сообщают, что обстоятельства изменились и цена, оказывается, другая. Люди же стараются быть последовательными (при этом они уже испытывают удовлетворение от сделанного выбора) и не очень расстраиваются, оплачивая непредвиденную разницу в цене.

· «Дверь в лицо» – вначале агент влияния просит об очень большом одолжении, в котором объект обычно отказывает, после чего следует просьба о меньшем одолжении, на которое объект, как правило, соглашается. Например, сын – родителям: «Купите мне музыкальный центр!». После отказа просит6»Ну тогда дайте хотя бы на билет на концерт группы «Скутер».

· «А слабо тебе?». Данная манипуляция использует нежелание человека показаться нерешительным, боящимся риска. Поскольку решительность, склонность к риску – это мужские качества, то и разыгрывается манипуляция преимущественно в чисто мужских коллективах, в армии например. Манипуляцией «А слабо тебе...», бросив вызов, можно подтолкнуть человека на действие, которое тот не собирался совершать. Как на работе, так и в быту. Например, школьник говорит отцу: «А слабо тебе решить задачу». Отец вызов принимает, выполняя за сына его работу.

· «Обезьяна на шее». Подчиненный обращается к начальнику: «Вы поручили мне достать автокран. Они есть (там-то), но не с моим авторитетом к ним обращаться. Вот если б Вы пару слов сказали – я могу набрать их начальника». Польщенный шеф соглашается: «Ладно, давай, скажу». Но чаще всего одним звонком дело не решается: то нужного человека нет, то выдвинуты встречные условия. «Ну ладно, иди, я решу этот вопрос», – говорит начальник. На следующий день подчиненный заглядывает в кабинет с видом полной покорности и просящим тоном интересуется: «Ну как, не решили?». Занятый текучкой руководитель машет на него: «Иди, работай, решу». Через некоторое время подчиненный снова интересуется, решен ли вопрос. Как же получилось, что роли их поменялись, что исполнителем стал руководитель, а контролирующим – подчиненный? Подыграв самолюбию начальника, подчиненный спровоцировал его на покровительственную позицию, которая в данном случае означает выполнение за подчиненного его работы. На управленческом жаргоне поручение, висящее на исполнителе, называется «обезьяна на шее». Можно сказать, что в описанном случае «обезьяна» перескочила на шею начальника.

Подчиненный, действующий описанным образом по собственному почину, является манипулятором. Если это делается им осознанно, то выигрыш – снятие с себя ответственности, уменьшение рабочей нагрузки. Если неосознанно – то выигрыш психологический. Ибо если человек от природы нерешителен, излишне осторожен, тревожен, то для него более комфортна позиция подчинения.

· «Меня рвут на части». Сотрудник охотно берет на себя много поручений, в том числе и общественных, но когда от него пытаются получить какой-то конкретный результат – ссылается на перегруженность, перечисляя все, что на него «навалено». Некоторые поступают так не до конца осознанно, искренне считая, что отдаются работе до конца. Это могут быть чрезвычайно энергичные люди, для которых процесс бурной деятельности важнее результата.

· «Казанская сирота». Манипулятор держится подальше от руководства, чтобы сослаться на то, что им не руководили, никто ему не помогает, никто его слушать не хочет и т.д.
· «Дитя на работе». Эту манипуляцию разыгрывают некоторые работники, прикидываясь бестолковыми. Про таких говорят: быстрее самому сделать, чем ему что-то объяснить, да еще и переделывать придется. Типичные высказывания манипуляторов этого толка: «Я не профессор», «Я слабая женщина, что вы хотите», «Мы академий не кончали». Выгодно слыть дураком и вызывать сочувствие.

· «Дитя в семье». Во многих семьях эту манипуляцию с выгодой для себя разыгрывают мужья. Достигается это исполнением роли беспомощного Дитя: что бы жена ни поручила (например, сходить в магазин, сделать уборку, позаниматься с ребенком), он делает так, что приходится переделывать. В итоге вся тяжесть домашней работы оказывается взваленной на слабые женские плечи. Не случайно некоторые женщины, называя число своих детей, включают в него и мужа.

· «Обиделся». Предположим, один из супругов в ожидании того, что к нему обратится супруг с просьбой, которую не выполнить 
неудобно, а выполнять не хочется, решает отгородиться от этой просьбы небольшим охлаждением отношений. Пусть, для определенности, это будет муж, и рассмотрим такую ситуацию. Муж: «Дорогая, ты не видела, где ключи?», но произнесено это не обыденным, а виноватым тоном с подтекстом: «Ты уж не сердись, я такой бестолковый, все время тебя отвлекаю». Жена: «Ослеп что ли, вот на трюмо лежат». Таким образом, ответ жены, который первоначально мог удивить своей неожиданной грубостью, был спровоцирован. После чего муж может демонстративно не разговаривать, радуясь тому, что цель достигнута.

· «Если бы не было тебя». Разыгрывается в семьях как женами, так и мужьями. Жена: «Эх, дура я, дура, что вышла за тебя. Вон, Сашка, как ухаживал, а сейчас – он большой человек. А ты кто? Молодость мою загубил» и т.д. Цель манипуляции – создать чувство вины у мужа и управлять им.

· «Мнимый больной». Жене надоело выслушивать жалобы мужа, что ему мешают в его творческой работе, и она заявила: «Я с детьми поживу у родителей, а ты заканчивай свой труд, мы тебе мешать не будем». Легко сказать, а кто будет кормить, стирать, убирать? Чтобы остановить жену, остается только манипуляция «Мнимый больной». Муж начинает жаловаться на плохое самочувствие, делать вид, что болен, ложится в постель, принимает лекарства. Понятно, что оставить его одного в таком состоянии жена не может. Отъезд к родителям отменяется.

· «Домашний мудрец». Член семьи, нередко старший по возрасту, постоянно поучает остальных по всем вопросам. Когда у кого-то что-нибудь не получилось, делает замечание: «Надо было сделать иначе...» Когда же его спрашивают: «Скажите, как поступить, мы так и сделаем», отвечает: «А, что вам говорить, вы все равно по-своему сделаете». Эта манипуляция имеет целью достижение психологического комфорта для манипулятора (занимает доминирующую позицию в семье).

· «Жалко?» Один спрашивает другого: «Как у тебя с деньгами, нормально?» – «Да вроде нормально». – «А я на мели. Одолжи до зарплаты, продуктов не на что купить». Естественный диалог. Однако представим, что просящий однажды уже подводил кредитора – очень долго не отдавал долг. Поэтому желания вновь одалживать ему нет. Однако отказать – жестоко: у него семья голодать будет, а у меня деньги лежат без пользы, и представляется возможным сделать доброе дело. Откажу – заслужу репутацию жмота. И даем, хотя и ругаем себя за это. Налицо манипуляция. Поэтому мы обычно или поддаемся на просьбу, или начинаем оправдываться, что предстоят расходы и т.п. В любом случае чувствуем себя не лучшим образом.

· «Не с вашими возможностями». Разыгрывается иногда в магазине. В коммерческий магазин зашла женщина и направилась к прилавку. Покупателей почти не было. Продавец смерила женщину оценивающим взглядом с ног до головы, что несколько ту смутило, ибо одежда ее была «не очень». Женщина попросила показать электроутюги. «Конечно, этот подошел бы вам больше...» – сказала продавец, указывая на самый дорогой. Сказано это было тоном, означающим «не с Вашим тощим кошельком покупать хороший товар». «Вот именно его я и беру» – вспыхнула в ответ женщина. Конечно, выкладывая последние деньги, она и рада была бы изменить свое решение, но отступить – значит подтвердить правоту позиции превосходства продавца.
Явным признаком манипуляции является чувство неудобства: вам не хочется что-то делать, говорить, а приходится – иначе неудобно, вы будете «плохо выглядеть». Необходимо сказать себе: «Стоп, манипуляция!» Необходимо осознать, что это игра, нарушение вашей независимости, насилие над вашей личностью. Этого простого осознания вполне достаточно, чтобы взять себя в руки и начать защищаться. 

Защита от манипуляций

Уже отмечалось, что в основе манипуляции всегда лежит использование слабостей собеседника. Никто не желает показаться трусом, нерешительным, жадным, любопытным, неумным. Наоборот, каждый желает выглядеть достойно, быть великодушным, оказывать покровительство, ощущать свое превосходство, значимость, хорошо выглядеть, производить впечатление, получать похвалу и т.д.

Искусно проделанную манипуляцию сразу распознать очень трудно. Если возникает чувство, что вы поступаете вопреки своей воле и вразрез с вашими правилами, что партнер чего-то недоговаривает и т.д., то приступайте к защите от манипулятивного воздействия. 

При общении с манипулятором должны преобладать:

· логика активно-выжидательной позиции (чтобы выиграть время и получить подтверждение своим предположениям, задавайте уточняющие вопросы); 

· чувство такта и самообладание;

· вера в свои силы;

· намерение прервать навязываемый сценарий и предложить свой, не соответствующий ожиданиям оппонента.

Необходимо помнить, что всегда есть «аварийный» выход из ситуации – можно прервать контакт под благовидным предлогом, вернувшись к нему при первом подходящем случае (когда вы будете достаточно готовы и сильны для противостояния).

Пассивная защита. Ею рекомендуется воспользоваться, если вы не знаете, что делать, как ответить манипулятору. Не говорите ничего. Сделайте вид, что не расслышали, не поняли или вообще спросите о чем-то другом. Так, если не желаете одалживать деньги не очень аккуратному плательщику, никак не отвечайте на его просьбу, заговорите о чем-то другом. 

Активная защита. Опыт показывает, что в большинстве случаев манипулятор отступает уже перед пассивной защитой. Ибо самое опасное в манипуляции – ее стремительность, неожиданность, когда у жертвы нет времени сообразить, как выйти из положения. Повторение просьбы, во-первых, дает время для ответа, во-вторых, выявляет истинный интерес манипулятора и сбивает заготовленное им распределение ролей. 

Манипулятор обычно эксплуатирует наше желание выглядеть хорошо, поэтому не бойтесь показаться плохим: «Боюсь, ты сильно преувеличиваешь мои достоинства» (щедрость, возможности, способности) – эти слова снимают с нас всякие обязательства и открывают неограниченный простор для импровизаций.

Когда нужна активная защита? Не тогда, когда объект манипуляции находится в зависимости (служебной, материальной и т.д.) от манипулятора. Дело в том, что активная защита является встречным конфликтогеном, не уступающим, а то и превосходящим по силе действие манипулятора. По закону эскалации конфликтогенов последний ответит конфликтогеном еще более сильным, что в итоге приведет к открытому конфликту, в чем зависимая сторона вовсе не заинтересована. Кроме случаев прямой зависимости есть еще и моральные факторы, происходящие от воспитанности, привычки соблюдать определенные этические нормы, которые удерживают от всякого высказывания, могущего обидеть собеседника. Понятно, что воспитанному человеку трудней решиться на активные методы защиты от манипуляций.

Несколько примеров активной защиты от манипуляций (не претендуют на исключительность): 

· На манипуляцию «Обезьяна на шее» руководитель может согласиться, что ему это, возможно, будет и проще, но у него нет на это времени. 

· Манипулятору типа «Дитя на работе» неплохо указать, что его неспособность – это его проблемы, а выполнять обязанности надо не те, что можете, а те, что должны: «Правильно ли я Вас понял, что Вы не способны занимать эту должность?».

· Манипуляция «Меня рвут на части» блокируется простым вопросом: какое дело он довел до конца, где есть результат?

· Продавцу-манипулятору можно прямо сказать: «Конечно, Вам выгодно продать то, что подороже, Вам за это деньги платят».

Возникает законный вопрос: почему жертва нередко не находит ответа в процессе общения с манипулятором? Ответ дает трансактный анализ: потому, что распределение позиций задано манипулятором так, чтобы максимально затруднить жертве выбор правильной позиции. В этом моменте психологической борьбы манипулятор имеет значительные преимущества. Это подготовка и внезапность. Не всякий мгновенно найдет лучший ход. Поэтому, даже если потенциальная жертва просто сделает паузу, или «не услышит» вопроса (пассивная защита), или вступит хоть в какие-то обсуждения, он выигрывает время и обычно находит достойный выход.

Контрманипуляция. Смысл контрманипуляции – сделать вид, что не понимаешь, что тобой пытаются манипулировать, начать встречную игру и завершить ее внезапным вопросом, показывающим манипулятору ваше психологическое преимущество. Например, «мнимый больной» вылечивается настойчивыми предложениями измерить температуру, давление, сделать укол, вызвать скорую помощь.

Ведущим же фактором в сопротивлении внешнему давлению и манипулированию выступает личностный потенциал, личностная сила, которая представляет собой устойчивость к внешнему влиянию и одновременно силу воздействия на людей. Противостоять чужому влиянию можно с помощью своего личного влияния: используя тактику выжидания, предлагая сотрудничество, разрушая сценарий борьбы, разоблачая тайные намерения с помощью прямых или косвенных вопросов, контрманипуляции, прерывая контакт и т.п. 
Раздел 3
ПСИХОЛОГИЯ КОНФЛИКТНЫХ ОТНОШЕНИЙ 
В ОРГАНИЗАЦИИ
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Конфликт – это открытое противостояние (столкновение) взаимоисключающих интересов, позиций, целей, мнений или взглядов субъектов взаимодействия.

· Конфликт – это деструкция системы межличностных отношений, которые сложились между субъектами взаимодействия до его начала. Иногда в результате конфликта взаимоотношения участников вообще прекращаются.

· Конфликт формирует негативный образ другого – «образ врага», который способствует формированию негативной установки по отношению к оппоненту. Это выражается в предвзятом отношении к нему и готовности действовать в ущерб ему.

В зависимости от настроя участников конфликт может развиваться по конструктивному либо деструктивному пути и соответственно выполнять двоякого рода функции. Задача участников конфликта состоит в том, чтобы ограничить негативные и использовать позитивные функции. К важнейшим негативным относятся:

· ухудшение социального климата, снижение производительности труда;

· неадекватное восприятие, непонимание сторонами друг друга;

· уменьшение сотрудничества между сторонами;

· порождение духа конфронтации, затягивающего людей в борьбу ради победы, а не решения реальной проблемы;

· материальные и эмоциональные затраты.

Важнейшие позитивные функции конфликта:

· не дает сложившейся системе отношений закостенеть, несет в себе возможность развития, совершенствования;

· играет информационную и связующую роль, участники конфликта лучше узнают друг друга;

· способствует структурированию социальной группы, ее сплочению;

· стимулирует активность людей, снимает «синдром покорности»;

· стимулирует развитие личности, рост чувства ответственности и собственной значимости;

· выявляет незаметные прежде достоинства и недостатки людей, что является важным для выдвижения и формирования лидеров;

· снимает подспудную напряженность и дает ей выход;

· выполняет диагностическую функцию – указывает на проблему, которая требует решения.

3.1. Причины и виды конфликтных взаимодействий

Возникновение и развитие конфликтов обусловлено действием объективных, организационно-управленческих, социально-психологических и личностных факторов.

Причины конфликтов можно объединить в пять групп в соответствии с обусловливающими их факторами:
· информацией,

· структурой,

· ценностями,

· отношениями,

· поведением. 
В основе многих конфликтов лежит информация, приемлемая для одной стороны и неприемлемая для другой. Это могут быть неполные и неточные факты, слухи, что дезинформирует партнеров по общению; подозрения в умышленном сокрытии информации или ее обнародовании; сомнения в надежности и ценности источников информации; спорные вопросы законодательства, доктрин, правил порядка действий и т.д.

Кроме этого, у каждого из участников конфликта формируется своя информационная модель конфликтной ситуации. Особенности этих моделей определяются спецификой ценностей, мотивов, целей. Они, в свою очередь, зависят от мировоззрения человека, его образованности, профессионализма, культуры, жизненного опыта.

В процессе общения информация, передаваемая людьми друг другу, может существенно искажаться и теряться. Все это крайне осложняет проблему взаимопонимания людьми друг друга, тем более в проблемных ситуациях.

Рассмотрим, как теряется и искажается информация в процессе межличностной коммуникации. Предположим, что один человек (А) объясняет свое понимание какой-либо проблемы другому (Б). Информация, имеющаяся в психике А, всегда отличается от той информации, которую он высказывает. С чем это связано?

· Значительная часть информации о проблеме существует на уровне бессознательного и словами выражена быть не может. Часть этой информации может восприниматься собеседником за счет невербальных средств коммуникации: мимики, жестов, поз и т.д.

· Часть информации, которая может быть выражена словами, не высказывается человеком из-за ограниченности его словарного запаса. Словарный запас современного образованного человека насчитывает около 4000 слов. Для сравнения, в словаре В.И. Даля насчитывается более 200 000 слов. Самая полная словарная картина мира в тысячи раз беднее информационной модели окружающей действительности. Чем беднее словарный запас у человека, тем сложнее ему выразить мысль, передать ее нюансы, от чего будет страдать понимание этой мысли другим человеком.

· Многое из того, что человек знает, чувствует и может высказать словами, он не высказывает по причине недостатка времени, в результате вновь теряется определенное количество информации.

· Часть информации, которую человек может высказать словами, он не считает нужным говорить. Возможно, он считает ее незначительной, или она характеризует его с негативной стороны. Может быть, часть того, что он думает, вслух высказывать не принято. 

С другой стороны, из того, что говорит А, не все слышит и понимает другая сторона – Б. С чем это связано? 

· Часть информации слушающий не слышит, так как отвлекается, думает о своих проблемах и т.п. Такое часто происходит на совещаниях, конференциях, занятиях.

· Часть информации слушающий может просто не понимать из-за разницы тезаурусов общающихся, несовпадения темпов речи, семантических, фонетических, логических барьеров…

· Услышав одну и ту же информацию, разные люди могут сделать не только разные, но и противоположные выводы о позиции говорящего. Происходит это в силу разного жизненного опыта слушающих, разного уровня знаний о говорящем и об обсуждаемой проблеме, а также из-за того, что эта проблема по-разному затрагивает их собственные интересы.

При анализе конфликта полезно выделить причинные факторы, которые позволят более полно определить зону разногласий и наметить пути решения. Существует пять групп таких факторов.

1. Информационные факторы – связаны с неприемлемостью информации для одной из сторон. 

В качестве информационных факторов могут выступать:

· неполные и неточные факты, связанные точностью изложения проблемы и истории конфликта;

· слухи и невольная дезинформация;

· преждевременная информация и информация, переданная с опозданием;

· ненадежность экспертов, свидетелей, источников информации и данных, неточность переводов и сообщений средств массовой информации;

· нежелательное обнародование информации, которая может оскорбить ценности одной из сторон, нарушить конфиденциальность и даже оставить неприятные воспоминания;

· интерпретация использованного языка, выражений типа «приблизительно», «существенно», «намеренно», «чрезмерно» и т.п.»;

· посторонние факты, спорные вопросы законодательства, правил, порядка действий, стереотипов и т.п.

2. Поведенческие факторы – неуместность, грубость, эгоистичность, непредсказуемость и другие характеристики поведения, отторгаемые одной из сторон. В межличностных отношениях наиболее типичными поведенческими факторами, вызывающими конфликтные ситуации, являются:

· стремление к превосходству;

· проявление агрессивности;

· проявление эгоизма.

В качестве поведенческих факторов могут выступать случаи, когда кто-либо:

· угрожает нашей безопасности (физической, финансовой, эмоциональной или социальной);

· подрывает нашу самооценку;

· не оправдывает положительных ожиданий, нарушает обещания;

· постоянно отвлекает нас, вызывает стресс, неудобство, дискомфорт, смущение;

· ведет себя непредсказуемо, грубо, преувеличенно и вызывает страх.

3. Факторы отношений – неудовлетворенность от взаимодействия между сторонами. Часто такая неудовлетворенность порождается не только уже сложившимся взаимодействием, но и неприемлемостью для одной из сторон предложений относительно его дальнейшего развития. 

Важнейшими факторами отношений являются:

· вклад сторон в отношения, баланс сил в отношениях;

· важность отношений для каждой из сторон;

· совместимость сторон в плане ценностей, поведения, личных или профессиональных целей и личного общения;

· различия в образовательном уровне, классовые различия;

· история отношений, их длительность, негативный осадок от прошлых конфликтов, уровень доверия и авторитетности;

· ценности групп, к которым принадлежат стороны, и их давление на отношения сторон.

4. Ценностные факторы. К ним относятся принципы, которые провозглашаются или отвергаются, которых мы придерживаемся и которыми мы пренебрегаем, о которых забываем или сознательно и даже намеренно нарушаем; принципы, следования которым другие ожидают от нас, а мы – от других.

Ценности могут различаться по силе действия и по важности. Они обычно описываются как:

· личные системы верований и поведения (предрассудки, предпочтения, приоритеты);

· групповые (в том числе профессиональные) традиции, ценности, нужды и нормы;

· способы действия и методы, свойственные отдельным институтам, организациям и профессиям;

· религиозные, культурные, региональные и политические ценности;

· традиционные системы убеждений и связанные с ними ожидания: представления о правильном и неправильном, о плохом и хорошем; способы и методы оценки уместности, эффективности «справедливости», «практичности», «реалистичности»; отношение к прогрессу или переменам, к сохранению старого, к «статус-кво».

5. Структурные факторы – относительно стабильные обстоятельства, существующие объективно, независимо от нашего желания, которые трудно или даже невозможно изменить. Они требуют для преодоления больших ресурсов: материальных, физических, интеллектуальных и т.п. Это, например, такие факторы, как закон, возраст, линии подотчетности, фиксированные даты, время, доходы, доступность техники и других средств.

Любой межличностный конфликт разворачивается на фоне структурных факторов, которые являются «внешними» по отношению к нему, но существенно влияют на его ход. В качестве подобных факторов выступают:

· власть, система управления; 

· политические партии и течения;

· различные социальные нормы;

· право собственности;

· религия, системы правосудия, статус, роли, традиции, «правила игры» и другие стандарты поведения, включая этические нормы;

· географическое положение, добровольная (вынужденная) изоляция или открытость, а также частота и интенсивность контактов сообщества с внешним миром.

Но в реальной жизни, как правило, «чистые», т.е. обусловленные только одной группой причинных факторов, конфликты встречаются крайне редко.

Если возникает конфликтная ситуация, нужно взвесить все «за» и «против»: действительно ли существует противоречие, из-за которого стоит конфликтовать; есть ли гарантии достижения желаемого; какова цена победы или поражения; как будут реагировать окружающие. Всесторонний анализ ситуации способствует предотвращению открытой конфронтации. Другой способ избегать конфликтов – уклонение от решения чужих проблем, отстранение от ситуаций, не затрагивающих ваших непосредственных интересов. Существуют конфликтные люди, общения с которыми лучше избегать. Если же это невозможно, то осознайте, что этот человек труден в общении, и не попадайте под его влияние. Попробуйте помочь ему выявить причины трудностей и постарайтесь найти способ удовлетворения его скрытых интересов и нужд. Это поможет направить общение в конструктивное русло.

Наличие объективно или субъективно существующих противоречий и причин конфликта еще не означает, что открытое противостояние имеет место. Для того, чтобы механизм развития конфликта был запущен, нужны провоцирующие слова или действия – конфликтогены. Иногда конфликтогены могут спровоцировать конфликт и в отсутствие реальных причин для него.

Конфликтогены – это слова, действия (или отсутствие действий), которые могут привести к конфликту. Личность, против которой применен конфликтоген, воспринимает его отрицательно и реагирует негативно. При отсутствии волевой регуляции такой реакции будет происходить эскалация конфликта. Конфликтогены могут проявляться в различных формах. Ниже, в таблице, дается характеристика тех из них, которые наиболее часто встречаются в отношениях между людьми.

	Характер 
конфликтогена
	Форма проявления

	Прямое негативное 
отношение
	Приказание, угроза; замечание, критика; обвинение, насмешка; издевка, сарказм

	Снисходительное отношение
	Унизительное утешение; унизительная похвала; упрек; подшучивание

	Хвастовство
	Восторженный рассказ о своих реальных и мнимых успехах

	Менторские 
отношения
	Категоричные оценки, суждения, высказывания; навязывание своих советов, своей точки зрения; напоминание 
о неприятном; нравоучения и поучения

	Нечестность 
и неискренность
	Утаивание информации; обман или попытка обмана; манипуляции сознанием человека

	Нарушения 
этики
	Причиненные случайно неудобства без извинения; игнорирование партнера по общению (не поздоровался, не пригласил сесть, не проявил внимания, продолжает заниматься посторонними делами и т.п.); перебивание собеседника; перекладывание ответственности на другого человека

	Регрессивное 
поведение
	Наивные вопросы; ссылки на других при получении справедливого замечания; пререкания


Чтобы избежать конфликтов такого рода, нужно самому не употреблять конфликтогены и не отвечать конфликтогеном на конфликтоген.

Типологические различия конфликтов прежде всего обозначаются по линии их субъектов-носителей, а также той социальной системы, элементами которой они являются. 

Субъектами общественных конфликтов выступают, как мы уже знаем, личности, группы, этнические общности, социальные организации и институты, политические союзы, государства, международные объединения. Соответственно конфликты подразделяют на внутриличностные, межличностные, конфликты между личностью и группой, внутригрупповые, межгрупповые, этнические (или национальные), внутренние конфликты организаций и институтов, конфликты, возникающие между государствами или международные. Возможны конфликты между культурами и типами культур. 

Внутриличностные конфликты возникают в результате того, что ролевые требования не согласуются с личными потребностями или ценностями индивида, а также если это противоречивые ролевые требования. Внутриличностный конфликт можно определить как острое негативное переживание, вызванное затянувшейся борьбой структур внутреннего мира личности, отражающее противоречивые связи с социальной средой и задерживающее принятие решения.

Существуют несколько подходов к пониманию внутриличностного конфликта: психоаналитический (фейдистский, постфрейдистский), ролевой конфликт, возрастной конфликт, мотивационный, когнитивный и др. Рассмотрим Фрейдистский подход. Он предполагает, что эти источники конфликтности находятся в самой структуре личности. З. ФРЕЙД утверждал, что личность многослойна (Сверх-Я – Я – Оно), и признавал внутренний конфликт как естественное следствие динамичной психической жизни. Такой конфликт способствует развитию личности. 

«Оно» сотворено примитивными биологическими желаниями и стремится к немедленному их удовлетворению, неспособно предвидеть последствия.

«Я» появляется в результате контакта личности с внешним миром. Оно уже разделяет желаемое и реальное и может планировать удовлетворение потребностей.

«Сверх-Я» появляется в процессе социализации. Оно содержит в себе нормы, правила, нравственные ценности.

Конфликт чаще всего возникает при столкновении «хочу» (Оно), «могу» (Я) и «надо» (Сверх-Я). Такой конфликт порождает внутреннее напряжение, которое возможно снять при помощи защитных механизмов: вытеснения, фантазий, замещения, рационализации, сублимации.

На основе теории Фрейда можно проанализировать внутриличностные конфликты как конфликты между мотивами, ценностями и самооценкой.

Мотивы – «хочу» (потребности, интересы, желания),

ценности – «надо»,

самооценка – «могу».

Исходя из такого понимания внутреннего мира человека, выделяются следующие виды внутриличностных конфликтов:
	Структура внутреннего мира личности, 
находящейся в конфликте
	Вид 
внутриличностного 
конфликта

	«хочу»

(«Я хочу»)
	«надо»

(«Я должен»)
	«могу»

(«Я есть»)
	

	Х – Х
	
	
	Мотивационный конфликт

	Х
	Х
	
	Нравственный конфликт

	Х
	
	Х
	Конфликт нереализованного желания

	
	Х-Х
	
	Ролевой конфликт

	
	Х
	Х
	Адаптационный конфликт

	
	
	Х -Х
	Конфликт 
неадекватной самооценки


Некоторые ситуации внутреннего конфликта, пережитые и неблагополучно разрешенные в глубоком детстве (например, Эдипов комплекс), влияют на поведение взрослого человека.

Далее. Межличностные конфликты могут возникать из-за притязаний на ограниченные ресурсы, власть, ценности, из-за несходства характеров и т.п.

Конфликт между личностью и группой проявляется как противоречие между ожиданиями или требованиями отдельной личности и сложившимися в группе ценностями и нормами поведения. В организации этот конфликт возникает из-за неадекватности стиля руководства уровню зрелости коллектива, из-за несоответствия компетентности руководителя и компетентности специалистов коллектива, из-за неприятия группой нравственного облика и характера руководителя.

Межгрупповые конфликты – это конфликты внутри формальных групп коллектива (например, администрация и профсоюзы), внутри неформальных групп, а также между формальными и неформальными группами.

В другой типологии подчеркивается ранг субъектов – их уровень относительно социальной системы: конфликты делятся на горизонталь​ные, вертикальные, смешанные.
К горизонтальным относятся такие конфликты, в кото​рых не участвуют лица, находящиеся друг у друга в под​чинении.

К вертикальным – те, в которых участвуют лица, находящиеся один у другого в подчинении.

В смешанных конфликтах представлены и вертикальные и гори​зонтальные составляющие.

Для примера обратимся к конфликтам в организациях. На конфликты, имеющие вертикальную составляющую (т.е. вертикальные и смешанные конфликты), приходится в среднем от 70 до 80 % их числа. Они наиболее нежелательны для руководителя, ведь руководитель, участвуя в этом конфликте, «связан по рукам и ногам». Ибо каждое действие и распоряжение в данном случае рассматривается всеми сотрудниками (а особенно участниками конфликта) через призму этого конфликта. И даже в случае полной объективности руководителя они будут в любом его шаге видеть происки по отношению к его оппонентам. А поскольку информированности подчиненным нередко недостает, чтобы правильно оценить действия руководства, то недопонимание с лихвой компенсируется, как правило, домыслами преимущественно негативного свойства. Тем самым конфликт углубляется.

Уже из этого предварительного рассмотрения понятны некоторые установки руководителя: наибольшую осторожность проявлять по отношению к вертикальным конфликтам (стараться погасить их в зародыше).

Широко известна классификация конфликтов по сферам жизнедеятельности общества: экономические, социальные, политические, правовые, нравственные, религиозные, научные, управленческие. 

По длительности протекания конфликты можно подразделить на кратковременные и затяжные. Первые чаще всего являются следствием взаимного непонимания или ошибок, которые быстро осознаются. Вторые же связаны с глубокими нравственно-психологическими травмами или с объективными трудностями. Длительность конфликта зависит как от предмета противоречий, так и от черт характеров столкнувшихся людей. Длительные конфликты очень опасны, поскольку в них конфликтующие личности закрепляют свое негативное состояние. Частота конфликтов может вызвать глубокую и длительную напряженность отношений.

Необходимо различать конфликты по методам и формам борьбы, степени интенсивности конфликта. В данном контексте разграничиваются насильственные и ненасильственные конфликты. Уровень интенсивности первых всегда выше. Интенсивность конфликта прямо связана с методами и формами противоборства соперников (к примеру, вербальная дискуссия или физическое воздействие, вооруженное нападение).

На основе функционального критерия различаются две разновидности конфликтов: деструктивные и конструктивные (продуктивные). Представляется логичным выделить нейтральный конфликт.

Определение деструктивного конфликта в большей степени совпа​дает с обыденным представлением. Именно такого типа конфликт ведет к рассогласованию взаимодействия, к его расшатыванию. Деструктивный конфликт чаще становится независимым от причины, его породившей, и легче приводит к переходу "на личности", чем и порождает стрессы. 

Для него характерно специфическое развитие, а именно расширение количества вовлеченных участников, их конфликтных действий, умножение количества негативных установок в адрес друг друга и остроты высказываний («экспансия» конфликта).

Другая черта – «эскалация» конфликта – означает наращивание напряженности, включение все большего числа ложных восприятий, как черт и качеств оппонента, так и самих ситуаций взаимодействия, рост предубежденности против партнера. Используются «запрещенные» приемы: оскорбления, дискредитация и унижение партнера в глазах окружающих.

При таком конфликте межличностные отношения нарушаются, разрешение такого типа конфликта особенно сложно, основной способ разрешения – компромисс – здесь реализуется с большими затруднениями.

Конструктивный (продуктивный) конфликт чаще возникает в том случае, когда столкновение касается не несовместимости личностей, а порождено различием точек зрения на какую-либо проблему, на способы ее решения. В таком случае сам конфликт способствует формированию всестороннего понимания проблемы, а также мотивации партнера, защищающего другую точку зрения – она становится более «легитимной». 

Сам факт другой аргументации, признания ее законности способствует развитию элементов кооперативного взаимодействия внутри конфликта и тем самым открывает возможности его регулирования и разрешения, а значит и нахождения оптимального решения дискутируемой проблемы. Партнеры не выходят за рамки деловых или корректных аргументов и отношений и зачастую находят взаимоприемлемые решения.

Нередко деловые разногласия рассматриваются как конфликт, но при этом различаются его конструктивная и деструктивная фазы. Признак конструктивной фазы – нарушение общения при сохранении направленности на предмет спора. Деструктивная фаза распадается:

а) на обратимую стадию (необоснованная критика, пренебрежение, личные выпады);

б) необратимую стадию (переход на личности, оскорбления, нарушение восприятия и самоконтроля, полный отход от предмета спора).

Существуют типологии конфликтов, построенные на основе других параметров. К примеру, широко распространенными являются типологические конструкции, в основании которых лежит такой элемент, как характер причин конфликта. В качестве примера одной из таких конструкций можно привести типологическую «схему» М. Дойча, который выделил следующие типы конфликтов:

· «подлинный конфликт» – когда столкновение интересов существует объективно, осознается участниками и не зависит от какого-либо легко изменяющегося фактора;

· «случайный, или условный конфликт» – когда конфликтные отношения возникают в силу случайных, легко поддающихся изменению обстоятельств, что не осознается их участниками. Такие отношения могут быть прекращены в случае осознания реально имеющихся альтернатив; 
· «смещенный конфликт» – когда воспринимаемые причины конфликта лишь косвенно связаны с объективными причинами, лежащими в его основе. Такой конфликт может быть выражением истинных конфликтных отношений, но в какой-либо символической форме; 
· «неверно приписанный конфликт» – когда конфликтные отношения приписываются не тем сторонам, между которыми ра​зыгрывается действительный конфликт. Это делается либо преднамеренно, с целью спровоцировать столкновение в группе противника, «затушёвывая» тем самым конфликт между его истинными участниками, либо непреднамеренно, в силу отсутствия действительно истинной информации о существующем конфликте;

· «скрытый конфликт» – когда конфликтные отношения в силу объективных причин должны иметь место, но не актуализируются. Такой «конфликт» может быть еще и смещенным, неверно приписанным либо никак не представленным в сознании людей;

· «ложный конфликт» – это конфликт, не имеющий объективных оснований и возникающий в результате ошибочных, ложных представ​лений или недоразумений. Любопытным является то, что «ложный конфликт» может сформировать у его участников новые мотивы и установки и перерасти в истинный. 
В качестве общего вывода по рассматриваемому вопросу необходимо отметить, что многообразие типологий отражает многогранную сущность конфликта.

3.2. Структура и динамика конфликта

Конфликт как многомерное явление имеет свою структуру. Структура конфликта описывается по-разному разными авторами, но основные элементы практически принимаются всеми: конфликтная ситуация, ее образы, оппоненты (субъекты конфликта), зона разногласий (предмет), инцидент, конфликтные действия. 

Конфликтная ситуация (острая форма накопившихся противоречий, содержащих истинную причину конфликта) – образует основу конфликта. Обе противоположности или одна из них уже не могут существовать в рамках прежнего единства. Одну сторону или обе не удовлетворяют, к примеру, социальный статус, степень участия в системе власти, возможность доступа к распределению благ и т.д. Конфликтная ситуация – это ситуация напряженности во взаимоотношениях сторон. 

Оппоненты (субъекты конфликта) – противостоящие друг другу участники конфликта (индивиды, группы, организации, социальные институты, общественные и политические объединения, государства, международные сообщества). 

Степень участия в конфликте может быть разной: от непосредственного противодействия до опосредованного влияния на ход конфликта. Исходя из этого, выделяют основных участников конфликта, группы поддержки, других участников. 

Основные участники – оппоненты, противоборствующие стороны, субъекты конфликта. Сторону, первой начавшей конфликтные действия, называют инициатором конфликта. В затяжных конфликтах сложно определить инициатора. 

Ключевым моментом в анализе конфликта является четкое определение оппонентов, их интересов и ценностных ориентаций. В реальном конфликте действительные оппоненты далеко не всегда выявляют себя, нередко скрываются за второстепенными участниками противоборства. 

Группы поддержки могут быть представлены друзьями, коллегами по работе, руководителями, подчиненными, средствами массовой информации, общественными организациями и т.д. Практически всегда в любом конфликте за оппонентами стоят силы, которые активными действиями либо только своим присутствием, поддержкой воздействуют на развитие конфликта и его исход.

Другие участники – это субъекты, которые оказывают эпизодическое влияние на ход и результаты конфликта. Это подстрекатели и организаторы. Задача подстрекателя – спровоцировать, развязать конфликт. Организатор планирует конфликт и его развитие, предусматривает различные пути обеспечения и охраны участников и т.д. 

Зона разногласий. Это предмет спора, факт или вопрос (один или несколько), вызвавший конфликт. Зона разногласий не всегда легко распознаваема, в том числе и самими участниками, и видимый предмет спора может являться выражением более глубоких неосознаваемых расхождений. Необходимо учитывать и возможность того, что декларируемые позиции и реальные побуждения могут различаться. Границы поля разногласий подвижны, могут расширяться или сужаться. Конфликтные ситуации разнообразны, но мы можем выделить четыре их источника, распространенные во всех человеческих сообществах. Это Богатство, Власть, Престиж и Достоинство, то есть те ценности и интересы, которые имеют ценность во всяком обществе и придают смысл действиям конкретных лиц, участвующих в конфликте. Богатство – не просто сумма денег или имущества, но возможность расширения деятельности и влияния, оно дает иное мироощущение – безграничных возможностей, исключительности, привилегированности, предъявляя в то же время довольно жесткие требования к его обладателю. Власть дает возможность контролировать распределение ресурсов, дает доступ к значимой информации, возможность участвовать в принятии решений. Здесь также формируется чувство исключительности, приобщенности к чему-то более важному и значимому, чем повседневные интересы. Проблема распределения властных полномочий в иерархии властных и управленческих структур является одной из наиболее распространенных. Реальное воплощение престижа – известность, сила влияния, репутация. Престиж редко может быть завоеван без поддержки власти и богатства, которые, в свою очередь, не могут сохранить влияния без поддержки общественного мнения. Когда мы говорим о достоинстве, то речь идет о таких ценностях, как уважение и самоуважение, компетентность, профессионализм, нравственные качества личности. Проблема нравственного конфликта сопряжена с выбором средств достижения цели. Все эти источники могут давать огромное разнообразие конкретных ситуаций, в которых могут и не просматриваться отчетливо.

Баланс сил. Во внутриличностном конфликте при борьбе мотивационных тенденций в душе человека вероятнее победа той, которая имеет более высокий энергетический уровень. В других видах конфликта дело обстоит сложнее. Если один из участников вкладывает больше страсти, это не значит, что его победа более вероятна. Силу конфликтантов составляют: физическая сила, сила закона, знакомств, денег, власти, авторитета, информации, общественного мнения. Значение имеет не абсолютная величина, а баланс сил, который может изменяться в ходе конфликта, и одно из направлений борьбы – подрыв сил противника. Тем, как стороны создают и используют баланс сил, во многом определяется динамика конфликта.

Инцидент – пусковой механизм конфликта (конфликтные действия или стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта). 

Отметим, что конфликтная ситуация всегда предшествует конфликту и инциденту. Конфликт же возникает одновременно с инцидентом.

Итак, чтобы произошел конфликт, нужны действия со стороны оппонентов, направленные на овладение предметом конфликта. Такие действия и называются инцидентом. Следовательно, конфликт – это конфликтная ситуация плюс инцидент. При этом конфликтная ситуация может существовать задолго до того, как произойдет прямое столкновение оппонентов. Инцидент может возникнуть по инициативе оппонентов (или одного из них) и независимо от их воли и желания, вследствие объективных обстоятельств либо случайности. Аналогично и конфликтные ситуации могут возникать либо по инициативе оппонентов, либо объективно, независимо от их воли и желания. Кроме того, конфликтная ситуация может «передаваться по наследству», переходить к новым оппонентам даже в случае, когда начало ее положено не объективными обстоятельствами, а случайностью или когда причины конфликта давно исчезли.

Конфликтная ситуация и инцидент, таким образом, «ведут себя» в определенном смысле независимо. Например, конфликтная ситуация может определяться объективными причинами, а инцидент – возникнуть случайно. Кроме того, конфликтная ситуация может создаваться оппонентом намеренно, ради достижения определенных целей в будущем, но может быть порождена без определенной цели, а иногда и во вред себе (по причинам психологического свойства). То же самое относится и к инциденту. При этом конфликтная ситуация любого из перечисленных видов может сочетаться с любым видом инцидента.

Необходимо помнить, что на основе одной и той же конфликтной ситуации могут возникнуть новые инциденты, новые конфликты.

3.2.1. Субъективные (психологические) составляющие 
конфликта

Важными психологическими составляющими конфликтной ситуации являются устремления сторон, стратегии и тактики их поведения, а также их восприятие конфликтной ситуации, т.е. те информационные модели (образы) конфликта, которые имеются у каждой из сторон и в соответствии с которыми оппоненты организуют свое поведение в конфликте. Рассмотрим их.

При объяснении активности и направленности действий оппонентов в конфликте речь идет о мотивах, целях, интересах, потребностях отдельных лиц, социальных групп, государств или их сообществ.

Мотивы в конфликте – это побуждения к вступлению в конфликт, связанные с удовлетворением потребностей оппонента. В конфликте зачастую сложно выявить истинные мотивы оппонентов, которые скрыты за декларируемыми целями. 

Потребности – базисный побудитель активности субъекта, это его состояние нужды в объектах (ресурсах, власти, духовных ценностях), необходимых для его бытия. Потребности в безопасности, признании, идентичности, социальной принадлежности и т.п. присущи как отдельному индивиду, так и социальным группам. 

Интересы представляют собой осознанные потребности, которые обеспечивают его направленность на объект конфликта. Близки к интересам и ценности. 

Цель – осознанный образ предвосхищаемого результата. Основная цель оппонента – овладение объектом конфликта, ей подчинены и тактические цели.

Под образом (информационной моделью) конфликтной ситуации понимается субъективная картина данной ситуации, складывающаяся в психике каждого участника. Она включает в себя представление оппонентов о самих себе (целях, мотивах, ценностях, возможностях и т.д.); о противостоящей стороне (ее целях, мотивах и т.д.); каждого участника о том, как другой воспринимает его. Именно такие идеальные картины конфликта, а не сама реальность определяют поведение сторон. Степень соответствия образа конфликтной ситуации реальности может быть различной. Обычно конфликтная ситуация характеризуется значительной степенью искаженности.

В чем же состоит искажение конфликтной ситуации?

Искажение конфликтной ситуации в целом:

· Конфликтная ситуация упрощается, сложные или неясные моменты отбрасываются, упускаются, не анализируются.

· Происходит схематизация конфликтной ситуации. Выделяются некоторые основные устойчивые связи и отношения.

· Уменьшается перспектива восприятия ситуации. Предпочтение отдается принципу «здесь и теперь». Последствия, как правило, не просчитываются.

· Восприятие ситуации происходит в полярных оценках по типу «черное – белое». «Серые» тона или полутона используются редко.

· Господствует категоричность оценок, которые не поддаются пересмотру и сомнениям.

· Происходит фильтрация информации и интерпретация в том русле, которое соответствует своим предубеждениям.

Искажение восприятия мотивов поведения в конфликте:
· Как правило, себе приписываются социально одобряемые мотивы (борьба за восстановление справедливости, защита чести и достоинства, защита демократии, конституционного строя и т.д.). Собственные помыслы оцениваются как благородные, цели – как возвышенные и поэтому достойные реализации. 

· Мотивы оппонента оцениваются как подлые и низменные (стремление к карьеризму, обогащению, подсиживание старшего начальника, лесть и т.д.). 

По такому же сценарию происходит искажение восприятия действий, высказываний, поступков (даже непреднамеренные действия воспринимаются как умышленные) и личностных качеств. 

Восприятие самого себя. Обычно выделяются положительные и привлекательные черты, они пропагандируются среди окружающих, в том числе и в среде оппонента.

Восприятие личности оппонента. Происходит усиление и гиперболизация негативных черт и свойств. Срабатывает эффект поиска «соринки в глазу другого». Усиливается поиск всего негативного и непривлекательного. В оппоненте игнорируется положительное, общечеловеческое, ценное. Оправдывается высмеивание недостатков (в том числе природного свойства), допущение оскорблений в его адрес. 

Таким образом, можно говорить, что искажение обобщающего образа оппонента в ходе восприятия конфликтной ситуации приводит к формированию «образа врага». Этот образ является целостным представлением об оппоненте, интегрирующим в себе как истинные, так и иллюзорные черты, качества и свойства. Признаки «образа врага»: 
недоверие, возложение вины на врага, негативное ожидание, отождествление оппонента со злом, деиндивидуализация, отказ оппоненту в сочувствии. 

От чего зависит степень искажения восприятия конфликтной ситуации? Выделяют ряд факторов, которые порождают и усиливают степень искажения восприятия конфликтной ситуации:

· Состояние стресса (обычно сужает и затрудняет мышление, упрощает восприятие).

· Высокий уровень негативных эмоций.

· Уровень информированности участников друг о друге. Чем меньше информации о другом имеется у оппонента, тем больше он до​мысливает и «достраивает» недостающие фрагменты информации, формируя образ конфликтной ситуации.

· Особенности перцептивных процессов.

· Неумение предвидеть последствия. 

· Доминирование в сознании «агрессивной концепции среды». 
· Негативная установка на оппонента, сформировавшаяся в доконфликтный период отношений. 
· Неадекватность оценки ситуации может вызываться и такими факторами, как ограниченность кругозора, состояние алкогольного или наркотического опьянения, недостаток времени для досконального и объективного изучения ситуации и т.д.

3.2.2. Конфликтные личности

Существуют трудные люди, общение с которыми осложнено и чревато конфликтами, все они демонстрируют различные формы агрессии. Часто такое поведение бывает следствием нерешенных внутренних конфликтов.

Существуют разнообразные способы преодоления возникающих с подобными людьми проблем. Во многих случаях в общении с ними помогают техники коммуникации, используемые в контактах с «обычными» партнерами. Но полезно знать особенности «трудных» личностей, чтобы нормализовать общение с ними.

Наиболее явными из «трудных» личностей являются грубые, резкие, открыто агрессивные люди. Важно понимать причины грубого и агрессивного поведения. Если человек демонстрирует нетипичную для него агрессивную реакцию, эмоциональный взрыв, то часто достаточно бывает сделать перерыв и дать ему прийти в себя. Но есть некоторые типы людей, для которых агрессия является привычным стилем поведения.

Грубиян- «танк» идет напролом, не обращая внимания на препятствия, попадающиеся на пути. Он часто даже не видит вас и не слышит, что вы говорите. Наилучшее, что можно сделать – это уклониться от встречи с ним. Если же это невозможно, то следует заранее подготовиться к этой встрече, прежде всего, эмоционально. Важно заранее установить пределы, дальше которых вы не пойдете, несмотря на все его давление. Нужно выслушать его, дать спустить пар и постараться так или иначе привлечь внимание «танка». Хорошо использовать для этого, например, повторение его имени. Как только внимание у вас – торопитесь высказать то, что вам необходимо, так как это ненадолго. Говорите коротко и ясно. Признайте справедливость тех претензий, которые, действительно, таковы. Стремитесь к возможно более быстрому завершению разговора. 
Существует тип грубияна-«крикуна», который немедленно повышает голос, когда разозлен, испуган или расстроен. Важно не перейти на его стиль разговора. Лучше всего проявить понимание и сочувствие, хотя это и непросто, так как это единственный способ утихомирить «крикуна» подобного типа.

К этому типу примыкает «граната» – тип довольно мирного человека, который тем не менее совершенно неожиданно может взорваться. Как правило, это является результатом его чувства беспомощности, ощущения утраты контроля за ситуацией. Можно «разрядить гранату», дав такому человеку возможность контроля, и успокоить его.

Привычный крикун просто не умеет решать проблемы иначе и переходит на крик при первой же возможности. На самом деле он совершенно безопасен. Самое простое – зная, с кем вы имеете дело, не обращать внимания на его манеры и спокойно достигать своей цели.

Менее агрессивный, но не менее нервирующий тип – всезнайка, который постоянно перебивает, принижает значимость сказанного вами и всячески выпячивает свое превосходство в компетентности и свою занятость. Наилучший способ справиться с ним – считаться с его мнением (нередко он и вправду бывает компетентен). Лучше не спорить с ним и не настаивать на продолжении встречи, если он утверждает, что ему некогда. Можно сказать что-то вроде: «Раз уж у вас нет времени...». Тем самым вы его обезоружите, и он, скорее всего, захочет продолжать разговор.

Пессимист тоже может создать немалые трудности. Стоит внимательно отнестись к его критическим замечаниям, т.к. нередко в них есть рациональное зерно. Пессимисту необходимо дать время подумать, согласиться с его опасениями и даже утрировать те трудности, которые он видит. Полезно опередить пессимиста в негативных высказываниях, найти полезное в его позиции. Скорее всего, тогда он станет вашим союзником.

Один из наиболее сложных типов – это пассивно-агрессивный Он не возражает и не сопротивляется открыто, но старается достичь своих целей за счет других. Его враждебное отношение то и дело в чем-то проявляется, но вывести его на чистую воду довольно трудно. Например, он может сделать работу только наполовину, не так, не вовремя или небрежно. Этому у него всегда найдутся вполне логичные, псевдоразумные объяснения типа: «Я не знал», «Я забыл», «Я учил». Пассивно-агрессивный человек внешне часто демонстрирует готовность к сотрудничеству и даже предлагает свою помощь. Однако на деле все кончается невыполнением работы. По возможности лучше не связываться с подобными людьми или, по крайней мере, не рассчитывать на них при выполнении каких-то важных задач. Важно не принимать близко к сердцу их «проделки», не проявлять внешне ваш гнев и разочарование – это как раз та реакция, которой они от вас добиваются.

Если же вы вынуждены иметь дело с «пассивно-агрессивным» человеком, добейтесь, чтобы он точно записал, что от него ожидается. Идеально, если вы сохраните копию его обязательств для себя, чтобы потом предъявить ему. Четко обрисуйте ему значимые для него последствия невыполнения данной задачи. Контролируйте ход выполнения обещанного. Очень важно держать себя в руках и не предъявлять претензий до того, пока человек такого типа еще не сделал ничего плохого, не «программировать» его на невыполнение. Если вы сталкиваетесь с пассивно-агрессивным типом, который практикует перешептывание за вашей спиной, то важнее все​го обнаружить, «обнародовать» его, сохраняя при этом хладнокровие. Он силен только сидя «в кустах». Задайте ему напрямую, возможно, в присутствии других вопросы о том, чем он недоволен, чего хочет. Скорее всего, он стушуется и растеряется.

«Сверхпокладистый» тип может выглядеть очень похоже на пассивно-агрессивного тем, что со всем соглашается. Более того, он настойчиво предлагает свою помощь, но почти ничего не выполняет, ссылаясь на перегруженность и другие обстоятельства. При этом он склонен обижаться в ответ на высказанное ему по этому поводу замечание, т.к. думает, что хотел помочь от чистого сердца, а его чистый порыв не оценили. Чаще всего это человек, который очень хочет всем нравиться и не видит другого способа, кроме как быть полезным. Он панически боится отказывать и, действительно, набирает такое количество обязательств, что при всем старании большую часть из них выполнить не может. Имея дело с таким человеком, важно проверять его обещания на реальность, уточнять сроки, поощрять его искренность в высказывании сомнений по поводу возможности реализации тех или других планов с учетом всех обстоятельств. Необходимо выразить ему симпатию, создать для него обстановку эмоционального принятия вне зависимости от того, что он делает. Это даст ему возможность взять передышку и не добиваться вашего расположения столь непродуктивным способом, какой он практикует.

Теоретики и практики разрешения конфликтов выделяют и другие типы людей, которые обладают личностными характеристиками, затрудняющими общение и провоцирующими сложные, конфликтные ситуации. Например, указывают еще такие варианты «трудных» личностей:

«Жалобщики» – всегда на что-нибудь сетуют. Сами же ничего не делают для решения проблемы, т.к. считают себя не способными ни на что или не хотят брать на себя ответственность.

«Молчуны» – спокойны, немногословны и невозмутимы. Трудно понять, чего они хотят и о чем думают в действительности.

«Всезнайки» – считают себя выше других. Их мнимое превосходство дополняется сознанием собственной важности, на самом деле они только играют роль.

«Нерешительные», или «стопоры», – лица, которые не могут принять то или иное решение, поскольку боятся ошибиться.

«Максималисты» – те, которые хотят чего-то прямо сейчас, хотя в этом нет особой необходимости.

«Невинные лгуны» – те, кто заметает следы серией обманов так, что невозможно понять, во что верить, а во что – нет.

«Ложные альтруисты» – делают добро, но в глубине души сожалеют об этом.

Обобщение опыта позволяет выделить ряд приемов, которые эффективно помогают преодолевать затруднения в общении со многими «трудными» партнерами:

1) установите контакт с вашим оппонентом;

2) после того, как вы почувствуете и осознаете, что данный человек труден в общении, соотнесите его с известным вам типом «трудных» личностей;

3) учитывайте возможность влияния собственных стереотипов;

4) сохраняйте спокойствие и нейтралитет, не попадите под влияние эмоционального заряда и мировоззрения оппонента;

5) в процессе общения выявите систему аргументации оппонента и причины его трудностей, осуществите проверку на реалистичность;

6) используйте приемы общения, дающие выход эмоциям;

7) развивайте контакт, держите ситуацию под контролем, постепенно создавайте совместное поле деятельности;

8) расширяйте совместный подход к делу и используйте его для выработки соглашения.

Таким образом, многие приемы могут помочь в работе с «трудными» типами. 

Конфликтное поведение состоит из противоположно направленных действий участников конфликта. Конфликтное поведение имеет свои принципы, стратегии и тактики. 

Среди основных принципов конфликтного противоборства выделяют: 

· концентрацию сил, 

· координацию сил, 

· нанесение удара по наиболее уязвимому пункту, 

· экономию сил и времени и др. 

Стратегия поведения в конфликте рассматривается как ориентация личности или группы на определенные формы (стили) поведения в ситуации конфликта. Известны следующие стратегии поведения в конфликте: 

· соперничество (конкуренция),

· сотрудничество, 

· компромисс, 

· приспособление (уступка), 

· избегание (бездействие). 

Рассмотрим их позже, в разделе 3.4.
Стратегии реализуются через различные тактики (совокупность приемов воздействия на оппонента):

· захвата и удержания объекта конфликта;
· физического или психологического насилия;
· давления;
· демонстративных действий;
· тактики дружелюбия, сделок (они могут быть жесткими, нейтральными и мягкими).

Конфликтные действия – это некорректные, враждебные, направленные друг против друга действия и противодействия конфликтантов. 
Основными видами конфликтных действий являются:

· создание прямых или косвенных помех для осуществления планов и намерений противоположной стороны;

· невыполнение другой стороной своих обязанностей и обязательств;

· захват или удержание того, что не должно находиться во владении другой стороны;

· нанесение прямого или косвенного вреда имуществу или репутации (например, распространение порочащих слухов);

· унижающие человеческое достоинство действия (в том числе словесные оскорбления и оскорбительные требования);

· угрозы и другие принуждающие действия;

· физическое насилие.

В конфликтной ситуации действия одной стороны оказывают существенное влияние на другую сторону, на ее ответные действия. Взаимное влияние соперников может принимать разнообразные формы: заражения, внушения, убеждения, подражания и др. 

В развитии каждого конфликта можно фиксировать возникновение конфликтной ситуации, ее исчезновение, возникновение и прекращение инцидента. Любое изменение конфликтной ситуации приводит к прекращению данного конфликта (если инцидент уже начался). А возможно, и к началу нового конфликта. 

3.2.3. Динамика конфликта

Развитие конфликтной ситуации в конфликт – многоэтапный процесс. Различаются следующие стадии конфликта:

· латентный период (предконфликт),

· возникновение (начало), 

· развитие (эскалация, нарастание), 

· апогей, 

· завершение (разрешение или затухание), 

· постконфликт. 

Латентный период (предконфликт) включает в себя возникновение объективной проблемной ситуации, ее осознание субъектами взаимодействия, попытки сторон разрешить объективную проблемную ситуацию неконфликтными способами, а также возникновение предконфликтной ситуации. 

В этот период проблемная ситуация еще не проявляет себя, в таком виде она может существовать длительное время. Объективные противоречивые ситуации, возникающие в деятельности людей, создают потенциальную возможность возникновения конфликтов, которая переходит в реальность только в сочетании с субъективными факторами. 

Одно из условий такого перехода – осознание объективной проблемной ситуации. Именно на этом этапе проблемная ситуация начинает искажаться в связи с субъективностью ее восприятия, обусловленной индивидуальными и социальными различиями участников коммуникации. Чем сложнее ситуация и чем быстрее она развивается, тем больше вероятность ее искажения оппонентами. 

Осознание противоречивости ситуации не всегда автоматически влечет конфликтное взаимодействие сторон. Часто они (или одна из них) пытаются решить проблему неконфликтными способами (убеждением, разъяснением, просьбами, информированием противостоящей стороны). Иногда участник взаимодействия уступает, не желая перерастания проблемной ситуации в конфликт. На данном этапе стороны аргументируют свои интересы и фиксируют позиции.

Возникновение предконфликтной ситуации связано с наличием непосредственной угрозы каким-либо важным интересам субъекта. Именно ощущение непосредственной угрозы способствует развитию ситуации в сторону конфликта. 

Возникновение (начало) конфликта. Анализ возникновения конфликта включает рассмотрение развития того противоречия (или 
нескольких противоречий), которое лежит в его основе. Многие исследователи отмечают, что конфликт возникает тогда, когда исчерпывается возможность разрешения обострившегося противоречия. 

Развитие противоречия из латентного (скрытого) в явное, осознанное носителями противоположных интересов, целей, ценностей и т.д., – это и есть процесс возникновения конфликта. Латентные интересы на первом этапе формирования конфликта необязательно осознаваемы и признаваемы представителями противоположных позиций.

Конфликтная ситуация – первоначальный, предконфликтный этап приведения в действие причины конфликта. В ее составе – совокупность объективных и субъективных условий, при которых реально возможно противоборство. Симптомом наличия конфликтной ситуации является состояние напряженности во взаимоотношениях субъектов. Напряженность характеризуется наличием глубокой неудовлетворенности людей сложившимся положением в обществе, отдельной его сфере, организации, семье и т.д. Напряженность свидетельствует об определенном уровне осознания субъектами назревших противоречий и потребности их разрешения.

Для того чтобы конфликтная ситуация переросла в реальный конфликт, необходимы некоторые условия: материальные, коммуникативные, социально-психологические и др. Кроме того, начало конфликтного действия предполагает наличие комплекса мотивов (намерений) субъектов как адекватного обоснования действий. Структура мотивов включает в качестве основного элемента ориентацию на защиту интересов определенной группы (общности), ее позиций и интересов. В составе мотивов – шаблоны группового поведения, агрессивные намерения, защитная реакция субъектов. Мотивы могут быть конструктивными идеструктивными. Провозглашаемые мотивы конфликтного действия не всегда являются реальными, что даже не осознается в ряде случаев конфликтующими сторонами: в мотивах сочетаются и сознательное, и подсознательное начала.

Реализация конфликтной ситуации, переход ее в явный конфликт всегда начинается с какого-либо толчка: внутреннего, исходящего от одного из субъектов противоречия, или внешнего. Первоначальный акт, провоцирующий конфликт, называют инцидентом. Это – действие одной из сторон, вызывающее ответную реакцию другой стороны. Это первое столкновение сторон, проба сил, попытка с помощью силы решить проблему в свою пользу. Инциденты могут быть различными: от неудачно сказанного лидером слова или спорного решения, принятого менеджером, до террористического акта... 

Инцидент – конфликтные действия или стечение обстоятельств, пусковая причина конфликтного взаимодействия. Но не всякий инцидент выступает в этом качестве, а лишь тот, который внутренне связан сконфликтным взаимодействием. Если же инцидент является внешним по отношению к конфликтному противоречию, то его следует рассматривать в качестве повода. 
Развитие (нарастание, эскалация) конфликта. Под эскалацией конфликта (от лат. scala – лестница) понимается прогрессирующее во времени развитие конфликта, обострение противоборства, при котором последующие разрушительные воздействия оппонентов друг на друга выше по интенсивности, чем предыдущие. Эскалация конфликта представляет ту его часть, которая начинается с инцидента и заканчивается ослаблением борьбы, переходом к завершению конфликта. 

Для эскалации конфликта характерны следующие признаки:

· Сужение когнитивной сферы в поведении и деятельности. Отметим, что в ходе эскалации происходит переход к более примитивным формам отражения.

· Вытеснение адекватного восприятия другого образом врага. Образ врага как целостное представление об оппоненте, интегрирующее искаженные и иллюзорные черты, начинает формироваться в ходе латентного периода конфликта в результате восприятия, детерминированного негативными оценками. Пока нет противодействия, пока угрозы не реализованы, образ врага носит очаговый характер. Его можно сравнить со слабо проявленным фотографическим снимком, где изображение нечеткое и бледное. В ходе эскалации образ врага проявляется все более выразительно и постепенно вытесняет объективный образ. О том, что образ врага становится доминирующим в информационной модели конфликтной ситуации, свидетельствуют: недоверие (все, что исходит от врага, – либо плохо, либо, если это разумно, преследует нечестные цели).

· Возложение вины на врага (враг ответствен за все возникшие проблемы и виноват во всем). 

· Негативное ожидание (все, что делает враг, он делает с единственной целью – нанести нам вред). 

· Отождествление со злом (враг воплощает противоположное тому, что я есть и к чему стремлюсь, он хочет уничтожить то, чем я дорожу, и поэтому должен быть сам уничтожен).

· Представление «нулевой суммы» (все, что выгодно врагу, вредит нам, и наоборот).

· Деиндивидуализация (всякий, кто принадлежит к данной группе, автоматически является нашим врагом). 

· Отказ в сочувствии (мы не имеем ничего общего с нашим врагом, никакая информация не сможет побудить нас проявлять к нему гуманные чувства, руководствоваться этическими критериями по отношению к врагу опасно и неблагоразумно). Закреплению образа врага способствуют возрастание негативных эмоций, ожидание деструктивных действий другой стороны, негативные стереотипы и установки, значимость объекта конфликта для личности (группы), длительность конфликта.

· Рост эмоционального напряжения. Возникает как реакция на рост угрозы возможного ущерба, снижение управляемости про​тивоположной стороной, невозможность реализовать свои интересы в желаемом объеме в короткое время, сопротивление оппонента.

· Переход от аргументов к претензиям и личным выпадам. Когда сталкиваются мнения людей, то они обычно стараются их аргументировать. Окружающие, оценивая позицию человека, косвенным образом оценивают и его способность к аргументации. Человек обычно придает значительную личностную окраску плодам своего интеллекта. Поэтому критика результатов его интеллектуальной деятельности может быть воспринята как негативная оценка его самого как личности. Критика в этом случае воспринимается как угроза самооценке личности, а попытки защитить себя ведут к смещению предмета конфликта в личностный план.

· Рост иерархического ранга нарушаемых и защищаемых интересов и их поляризация. Более интенсивное действие затрагивает более важные интересы другой стороны. Поэтому эскалация конфликта может быть рассмотрена как процесс углубления противоречий, т.е. как процесс роста иерархического ранга на​рушаемых интересов. При эскалации интересы оппонентов как бы разводятся на противоположные полюса. Если в предконфликтной ситуации они могли как-то сосуществовать, то при эскалации конфликта существование одних возможно только за счет игнорирования интересов другой стороны.

· Применение насилия. Отличительный признак эскалации кон​фликта – введение в «бой» последнего из аргументов – насилия. 

· Потеря первоначального предмета разногласий. Заключается в том, что противоборство, начавшееся из-за спорного объекта, перерастает в более глобальное столкновение, в ходе которого первоначальный предмет конфликта уже не играет основной роли. Конфликт становится независимым от вызвавших его причин и продолжается после того, как они стали незначимыми.

· Расширение границ конфликта. Происходит генерализация конфликта, т.е. переход к более глубоким противоречиям, возникновению множества разных точек столкновения. Конфликт распространяется на более обширные территории. Происходит расширение его временных и пространственных границ.

· Увеличение числа участников. В ходе эскалации конфликта может происходить «укрупнение» противоборствующих субъектов путем привлечения все большего количества участников. Преобразование межличностного конфликта в межгрупповой, численное увеличение и изменение структур соперничающих групп меняет характер конфликта, расширяя набор применяемых в нем средств.

Рассмотрим более подробно такие важнейшие характеристики эскалации конфликта, как его интенсивность и масштабность.

Нарастание интенсивности конфликта, расширение его поля и масштабности представляет существенный признак развития конфликта, характеризует его переменные. Любой конфликт может быть более или менее интенсивным. Интенсивность, в основном, есть количественная мера активности противоборствующих сторон. Она измеряется частотой их столкновений, использованием разнообраз​ных средств борьбы, в том числе насильственных, уровнем остроты борьбы. В числе средств противоборства используются как организационные (создание организованных групп, перестановка должностных лиц, применение дисциплинарных санкций и т.д.), так и экономические, политические, идеологические и моральные приемы борьбы. Более или менее насильственными формами столкновений конфликтологи называют забастовку, конкуренцию, ожесточенно проходящие дебаты, угрозу, ультиматум, взаимный обман и т.п. В буквальном смысле слова насильственные методы и средства – это вооруженная борьба.

Возрастание интенсивности конфликта как сознательно спровоцированный процесс обозначается термином «разжигание» конфликта. Такая акция зачастую используется заинтересованными в поддержании конфликтной ситуации силами в самых различных областях общественной жизни. 

Интенсивность противоборства возрастает тем больше, чем выше значение для сторон предмета противоречия и чем сплоченнее противостоящие субъекты вокруг избранных целей борьбы.

Интенсивность конфликта, естественно, снижается на стадии его затухания и по мере разрешения. Напротив, она нарастает, если конфликт подавляется или разрешается путем взаимного уничтожения сторон.

Действенным средством снижения интенсивности противостояния служит регулирование конфликта. В противоположность подавлению этот метод ведет не к разрастанию борьбы, а делает конфликт управляемым, смягчающимся.

Расширение поля и масштабности конфликтов – весьма сходные характеристики параметров развития. Обозначая совокупность конфликтных действий и отношений, понятие поля обозначает также про​странственные границы взаимодействия сил. И все же здесь акцент делается на взаимосвязях позиций, соотношении действующих субъектов. Масштабность же – количественная характеристика и сил, вовлеченных в конфликт, и применяемых средств борьбы, и их распространенности. 

Развитие конфликта – не плавный процесс, а противоречивый, ибо он есть само противоречие в его острой форме. Сочетание и сменяемость конструктивного и деструктивного направлений, умеренных и острых форм противоборства, разрастания и уменьшения конфликта, управляемости и стихийности процесса, доминирование рационального и иррационального моментов в борьбе противоположностей – все это характеризует сложную картину развития и завершения конфликтов. В ходе углубления конфликта усложняется взаимодействие сторон, имеет место переплетение различных конфликтов, наслоение их друг на друга, что ведет к их взаимному усилению.

Завершение конфликта. На этом этапе у сторон происходит переоценка ценностей, вытекающая из сложившихся конфликтных отношений, расстановки сил, осознания невозможности достичь цели или слишком высокой цены конфликта. Накал борьбы идет на убыль, стороны начинают искать средства примирения и условия. С этого момента начинается процесс завершения конфликта, что не исключает возможность обострения. Здесь встает вопрос о цене конфликта, которая складывается:

1) из затрат энергии, времени, сил;

2) ущерба, наносимого действиями другой стороны;

3) потерь, связанных с ухудшением обшей ситуации.

Цену конфликта можно перевести в денежное выражение, но, как правило, это интуитивно понимаемая величина, как и цена выхода из конфликта, которая есть разница между утратами и приобретениями, которые даст выход из конфликта. Однако приобретения обычно представляются неясными и гипотетичными, а утраты зримы и завышаются. В таком случае целесообразно сопоставить цену конфликта и цену выхода из конфликта: если цена выхода больше, то он достанется слишком дорогой ценой и имеет смысл продолжать борьбу, если же цена конфликта больше, то имеет смысл прекратить конфликт. Это возможность рационально решить, стоит ли продолжать конфликт. Завершением конфликта может быть его угасание, когда стороны приспосабливаются к совместному существованию, но чаще завершение требует специальных усилий.

Завершение (разрешение или затухание) конфликта. Завершение конфликта заключается в окончании конфликта по любым причинам. Основные формы завершения конфликта: разрешение, урегулирование, затухание, устранение или перерастание в другой конфликт.

Разрешение конфликта – это совместная деятельность его участников, направленная на прекращение противодействия и решение проблемы, которая привела к столкновению. Разре​шение конфликта предполагает активность обеих сторон по преобразованию условий, в которых они взаимодействуют, по устранению причин конфликта. Для разрешения конфликта необходимо изменение самих оппонентов (или хотя бы одного из них), их позиций, которые они отстаивали в конфликте. Часто разрешение конфликта основывается на изменении отношения оппонентов к его объекту или друг к другу.

Урегулирование конфликта отличается от разрешения тем, что в устранении противоречия между оппонентами принимает участие третья сторона. Ее участие возможно как с согласия противоборствующих сторон, так и без их согласия.

Затухание конфликта – это временное прекращение про​тиводействия при сохранении основных признаков конфликта: противоречия и напряженных отношений. Конфликт переходит из «явной» формы в скрытую. Затухание конфликта обыч​но происходит в результате:

· истощения ресурсов обеих сторон, необходимых для борьбы;

· потери мотива к борьбе, снижения важности объекта конфликта;

· переориентации мотивации оппонентов (возникновение новых проблем, более значимых, чем борьба в конфликте). 

Под устранением конфликта понимают такое воздействие на него, в результате которого ликвидируются основные структурные элементы конфликта. Несмотря на «неконструктивность» устранения, существуют ситуации, которые требуют бы​стрых и решительных воздействий на конфликт (угроза насилия, гибели людей, дефицит времени или материальных возможностей). 

Для устранения конфликта возможно использование сле​дующих способов:

· изъятие из конфликта одного из оппонентов (перевод в другой отдел, филиал; увольнение с работы);

· исключение взаимодействия оппонентов на длительное время (отправка в командировку одного или обоих и т.п.);

· устранение объекта конфликта (мать забирает у ссорящихся детей игрушку, из-за которой возник конфликт);

· устранение дефицита объекта конфликта (у третьей стороны есть возможность обеспечить каждую из конфликтующих сторон объектом, к обладанию которым они стремились). 

Перерастание в другой конфликт происходит, когда в отношениях сторон возникает новое, более значимое противоречие и происходит смена объекта конфликта.

Во всех многообразных моделях реализуются различные способы завершения конфликта: 

· насилие (прекращение конфликта путем уничтожения одной из сторон или полного подчинения другой; возможно и взаимное уничтожение противоположностей); 

· взаимное примирение противоборствующих агентов; 

· разъединение конфликтантов (разрыв отношений, развод между супругами, расхождение по разным территориям и т.д.).

При осуществлении первой и последней из указанных возможностей завершение конфликта сопровождается обострением борьбы. При реализации других способов происходит постепенное затухание конфликта.

Различаются полное и неполное разрешение конфликта. Если имеет место преобразование или устранение основы конфликта, то конфликт разрешается полностью. Неполное разрешение имеет место тогда, когда устраняются или преобразуются лишь некоторые структурные элементы конфликта, в частности, содержание противоборства, его поле, мотивационная база конфликтного поведения участников и т.п.

Процесс разрешения любого конфликта складывается, как минимум, из трех этапов:

· подготовительного (диагностики конфликта); 

· разработки стратегии разрешения и технологии; 

· непосредственной практической деятельности по разрешению конфликта – реализации комплекса методов и средств.

Разработка стратегий разрешения конфликта осуществляется с учетом возможных моделей разрешения и принципов управления конфликтом, зависимости от конкретной ситуации, вида конфликта, уровня его развития и степени интенсивности. 

· Если завершение конфликта предполагается осуществить в виде модели «победа – поражение», «выигрыш – проигрыш», то разрабатывается стратегия устранения одной из сторон путем доведения борьбы до победного конца. 

· В ситуации, когда возможна модель «победа – победа», «выигрыш – выигрыш», «взаимный выигрыш», прорабатывается стратегия разрешения конфликта путем взаимного преобразования сторон и на основе этого – обоюдного примирения. 

· Ослабление конфликта, его преобразование, постепенное затухание – таковы моменты асимметричного решения конфликта. 

· В ситуации, когда обе стороны проигрывают противоборство, целесообразна стратегия подавления конфликта, механического его устранения. 

В других случаях необходимо оперативное вмешательство третьей стороны в конфликт. Это ситуации, когда: 

· происходит опасная эскалация конфликтных событий, существует непосредственная угроза применения насилия;

· одной из сторон уже применяется насилие;

· третьей стороне лично не выгоден этот конфликт;

· конфликт отрицательно влияет на среду, которая контролируется третьей стороной;

· стороны не пришли к согласию, а у третьей стороны есть возможность удовлетворить интересы обеих сторон.

3.2.4. Формы участия трех сторон в урегулировании конфликта

Социальное давление. В качестве поддерживающей силы используются служебные инстанции, общественное мнение, СМИ, реклама.

Суд. В данном случае третья сторона – представитель общественной власти. Сила этой власти более могущественна, чем сила любого из конфликтантов. Носителями этой силы выступают специальные судебные органы. Судебное решение конфликта опирается на систему права и силу общественной власти, которой участники конфликта должны подчиниться. В судебном разбирательстве прав тот, на чьей стороне закон. Обращение в суд является сейчас общепринятой формой разрешения конфликтов. Оно имеет и недостатки:

· кодекс законов не может учесть нюансы человеческих отношений; единичный случай подгоняется под стандарт, поэтому судебное решение не всегда оценивается как справедливое;

· в системе законодательства существуют лазейки, позволяющие ускользнуть от правосудия;

· степень справедливости решения зависит не только от применения закона, но и от способности судебных органов достаточно глубоко разобраться в сути дела, что требует проницательности, мудрости, умения понимать людей.

Часто стороны остаются недовольны решением суда и пытаются уклониться от его выполнения.

Арбитраж (третейский суд) отличается от суда тем, что роль третьей стороны доверяется лицу или группе лиц, решению которых обе стороны добровольно обязуются подчиниться. Эффективность такого решения зависит от личных качеств арбитра – его ума, справедливости, авторитета. Если арбитру дается также право контроля за выполнением решения, то эффект возрастает. И все же это решение навязано со стороны, и кто-то из конфликтантов может счесть его несправедливым. В нашей стране существует государственный арбитраж – это вид суда, решающий имущественные споры между юридическими лицами. 

Медиация. Медиация – особый вид переговорного процесса. Задача посредника – медиатора в нем состоит в том, чтобы помочь сторонам договориться, а не дать готовое решение. Участие медиатора заключается в организации переговоров, придании им более конструктивного характера. Разработка и применение методов посредничества стали делом профессиональных конфликтологов-медиаторов.

Преимущества медиации:

· вступление в процесс медиации добровольное;

· решение вырабатывается самостоятельно;

· обе стороны удовлетворены решением и добровольно берут на себя обязательства;

· медиация нацелена на поиск согласия, а не на поиск виноватых;

· риск медиации минимален: в любой момент можно отказаться от нее, строго соблюдается конфиденциальность;

· процесс медиации непродолжителен и обходится дешевле, чем судебный процесс.

Недостатки медиации состоят в том, что она эффективна только тогда, когда обе стороны хотят разрешить конфликт. Она не используется в криминальных конфликтах или в случае наличия душевной болезни у одной из сторон. Медиация основывается на следующих принципах: 1) добровольность; 2) равноправие сторон; 3) нейтральность медиатора; 4) конфиденциальность. Следование этим принципам требует от медиатора определенных усилий. 

В переговорном процессе медиатор выполняет следующие функции:

1. Аналитическая функция. Медиатор побуждает стороны тщательно анализировать конфликтную ситуацию, высказывать всю информацию, выделять наиболее существенные моменты для каждой стороны. Для этого он выслушивает обе стороны и задает вопросы по поводу обстоятельств спора.

2. Функция активного слушания. Как активный слушатель медиатор должен усвоить содержательную и эмоциональную сторону событий и продемонстрировать, что он действительно это услышал. Он должен отделять факты от оценок и интерпретаций, поскольку конфликтанты не всегда умеют это делать.

3. Функция организации переговоров. Медиатор договаривается о процедуре переговоров, поддерживает выполнение процедурных соглашений, задает тон. 

4. Функция генерации идей. Медиатор помогает оппонентам найти новые подходы, иные решения, стимулирует их творческую активность. В случаях, когда идеи не возникают, предлагает их сам, избегая при этом категоричности.

5. Функция расширения ресурсов. Медиатор снабжает конфликтантов информацией, помогает разыскать ее. 

6. Функция контроля. Медиатор контролирует реалистичность идей и соглашений. Он должен удостовериться, что спорщики ясно понимают условия соглашения, что эти соглашения надежны и долгосрочны.

7. Функция обучения. Медиатор обучает стороны правилам ведения конструктивных переговоров, учит их действовать и говорить с установкой на сотрудничество.

Медиация – это искусство, требующее нестандартного мышления. Иногда требуется оказать психологическую консультацию участникам переговоров, уметь управлять их эмоциями, создавать атмосферу доверия. В России большинство медиаторов имеют психологическое образование.

В некоторых случая к медиатору конфликтующие стороны могут обратиться сами, когда:

· все аргументы, силы, средства исчерпаны, но выхода не видно;

· стороны отстаивают противоположные, взаимоисключающие интересы и не могут найти общих точек соприкосновения;

· по-разному трактуются правовые нормы или другие критерии завершения конфликта;

· одной из сторон нанесен серьезный ущерб и она требует санкций по отношению к оппоненту;

· сторонам важно сохранить хорошие отношения, но взаимоприемлемое решение они найти не могут;

· оппоненты пришли к временному соглашению, но необходим внешний объективный контроль за его выполнением.

Ситуации, с которыми сталкивается медиатор, сложны и разнообразны. Поэтому процесс медиации не имеет жесткой структуры. Можно выделить его основные этапы:

· Знакомство с конфликтом и конфликтующими сторонами, изучение истории проблемы и требований оппонентов.

· Работа с конфликтующими сторонами с целью подготовки к проведению переговоров (уточняются требования, снимаются обвинения, смягчаются формулировки и т.д.).
· Ведение переговоров – наиболее важный этап. В ходе переговоров медиатор выполняет ряд функций: ведущего, тренера, «толкача», педагога и т.д. Он следит за тем, что и как говорят оппоненты, при необходимости поправляя, подбадривая или осуждая их. Важно, чтобы каждая встреча была отмечена хотя бы небольшим продвижением вперед.

Существует ряд факторов, влияющих на эффективность участия третьей стороны в конфликте: 
· мотивированность обеих сторон на совместную работу, готовность учесть мнение посредника, принять предлагаемое им решение;

· особенности самого медиатора (его заинтересованность в урегулировании конфликта, наличие знаний и профессиональных качеств, способности убеждать, наличие опыта подобной работы...);

· разногласия участников связаны с принципиальными для них вопросами, и напряженность конфликта особенно высока;

· длительность конфликта (затяжные конфликты менее поддаются регулированию, чем скоротечные);

· характер отношений сторон (чем сложнее, напряженнее взаимоотношения, тем менее эффективно посредничество);

· выбираемые тактики и техники урегулирования конфликтов должны определяться ситуацией, а не предпочтениями медиатора. 

Тактики взаимодействия медиатора с оппонентами в ходе переговоров могут быть различными:

· Тактика поочередного выслушивания на совместной встрече применяется для уяснения ситуации и выслушивания предложений в период острого конфликта, когда разъединение сторон невозможно.

· Сделка – посредник стремится вести переговоры с участием обеих сторон, при этом акцентируется принятие компромиссных решений.

· Челночная дипломатия – медиатор разделяет оппонентов и постоянно курсирует между ними, согласуя различные аспекты соглашения. В результате обычно достигается компромисс. 

· Давление на одного из оппонентов – большую часть времени третья сторона посвящает работе с одним из участников, доказывая ошибочность его позиции, необходимость пойти на уступки.

· Директивное воздействие предполагает акцентирование внимания на слабых моментах в позициях оппонентов, ошибочности их действий по отношению друг к другу. Цель – склонение сторон к примирению.

Постконфликт. Если учитывать влияние конфликта на последующую жизнь и развитие общества или коллектива, то различают конфликты, дающие осложнения (так называемый постконфликт) и не имеющие каких-либо отрицательных последствий. Постконфликтный период включает два этапа: частичную нормализацию отношений оппонентов и полную нормализацию их отношений.

Постконфликт проявляется в негативном поведении или чувстве неудовлетворенности после того, как конфликт считается завершенным (разрешенным или отмененным). Это значит, что конфликт не был разрешен, или был разрешен несправедливо, либо методами, задевающими личное достоинство партнера. 

Возникновению постконфликта могут способствовать преждевременное или неполное урегулирование конфликта, неудовлетворенность интересов, несанкционированные действия или непредвиденные обстоятельства, которые можно было предусмотреть, заверения выполнить что-либо без взятия на себя обязательств и др. Очень существенны также психологические и поведенческие факторы: стремление найти виновного, а с себя снять вину, расчет на одностороннюю выгоду, 
недостаточные возможности «сохранить лицо», ощущение давления и принуждения, изменение баланса сил между участниками конфликта.

3.3. Стратегии выхода из конфликта

Люди неодинаково ведут себя в конфликтных ситуациях: одни чаще уступают, отказываясь от своих желаний и мнений, другие – жестко отстаивают свою точку зрения. Доктор психологических наук Н. Обозов выделяет три типа поведения в конфликте: поведение «практика», «собеседника», «мыслителя». В зависимости от типов включенных в конфликт личностей он может протекать по-разному.

Стратегия выхода из конфликта представляет собой основную линию поведения оппонента на его заключительном этапе.

Напомним, что известны следующие стратегии (стили) поведения в конфликте:
·  соперничество (противоборство) – открытая борьба за свои интересы;

· избегание (уклонение) – стремление выйти из ситуации, не решая ее, не уступая своего, но и не настаивая на своем;

· приспособление – сглаживание противоречия, поступаясь своими интересами;

· компромисс – урегулирование разногласий через взаимные уступки;

· сотрудничество – поиск решения, удовлетворяющего интересы всех сторон.

Для определения этих стратегий мы возьмем степень ориентированности участников на собственные интересы и интересы партнера. Такова концепция Томаса – Киллмена, в которой выделяется пять стратегий поведения в конфликтной ситуации.

1. В зоне избегания не происходит удовлетворения ничьих интересов, человек игнорирует конфликтную ситуацию и не предпринимает никаких шагов для ее разрешения.

2. В зоне соперничества человек стремится к максимальному удовлетворению своих интересов, эта стратегия требует полной отдачи, способствует нарушению взаимоотношений между людьми. Выбор ее часто связан с иллюзией «выигрыш – проигрыш».

3. Зона приспособления отражает тенденцию уступить требованиям партнера, вплоть до полной капитуляции. Выбор этот часто бывает продиктован желанием во что бы то ни стало сохранить отношения, даже в ущерб собственным интересам.

4. Зона компромисса находится в центре. Это выбор политики взаимных уступок, который часто служит временным выходом, поскольку интересы сторон не удовлетворяются полностью и почва для конфликта остается.

5. Зона сотрудничества характеризуется стремлением достигнуть максимально возможного удовлетворения и собственных интересов, и интересов партнера. В отличие от компромисса, при выборе стратегии сотрудничества происходит переход к более глубокому уровню, где обнаруживается совместимость и общность интересов. Сотрудничество способствует улучшению отношений и дальнейшему сотрудничеству, однако требует немалых усилий, а главное – взаимного желания решать проблему совместно.

6. Ни одна из этих стратегий не может быть однозначно названа хорошей или плохой и может быть выигрышной в зависимости от конкретной ситуации. Хорошо, когда человек владеет всеми этими стратегиями, но большинство людей склонны использовать по большей части одну- две, выбирая их автоматически, и тогда мы говорим об устойчивых поведенческих паттернах. Развитие паттернов рассматривается во многих психологических концепциях, в частности в теории транзактного анализа Э. Берна. 
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Рис. 3.1
Выбор стратегии выхода из конфликта зависит от различных факторов – личностных особенностей оппонента, уровня нанесенного оппоненту ущерба и собственного ущерба, наличия ресурсов, статуса оппонента, возможных последствий, значимости решаемой проблемы, длительности конфликта и т.д.

Стиль поведения в конкретном конфликте определяется также мерой удовлетворения собственных интересов (пассивные или активные действия) и интересов другой стороны (совместные или индивидуальные действия). 

Каждый оппонент может использовать любые стили, но обычно имеет приоритетные. Кроме того, некоторые стили могут быть наиболее эффективными для разрешения конфликтов определенного типа. 
Для разрешения какого-то конфликта вам может потребоваться всего лишь один подход. Но в других случаях может возникнуть необходимость в использовании комбинации стилей, особенно если конфликт сложный или затяжной. Может оказаться, что для разрешения одной части конфликта наиболее эффективным является один подход, а для других его частей – совсем другой. Один стиль может быть удачным для временного решения проблемы, но затем, если она встает снова, для окончательного разрешения конфликта может потребоваться применение иного стиля. 

Представьте, например, что у вас произошел конфликт с со​трудниками в то время, когда вас что-то сильно угнетало. И вы не хотите попытаться решить проблему сразу же. Следовательно, можно начать с уклонения, для того, чтобы отсрочить разрешение конфликта. Но затем вы обнаруживаете, что один из участников конфликта находится в критическом положении и нуждается в вашей непосредственной помощи. Может оказаться, что эта просьба о помощи без каких-либо уступок взамен или без учета вашей собственной ситуации вызовет в вас чувство обиды. Это может даже усилить конфликт. Тем не менее вы мо​жете посчитать подходящим приспособление к другому человеку на то время, пока кризис не будет преодолен. Затем, когда давление на вас исчезнет, вы можете высказать свои интересы. Это может оказаться подходящим временем для совместной разработки приемлемого решения проблемы посредством компромисса или сотрудничества.

Аналогично в некоторых ситуациях можно использовать различное количество стилей для разных аспектов одного и того же конфликта. Долгосрочные деловые переговоры или личные взаимоотношения могут послужить хорошим примером таких ситуаций, в которых с течением времени могут использоваться разные подходы.

3.4. Управление конфликтами в организации

К конфликтам в организации относятся конфликты, вызванные специфическими свойствами организации, ее структурными особенностями, взаимодействием с другими организациями, организационной динамикой и т.п. При этом под организацией мы будем понимать институциональное объединение людей для выполнения целей и функций, заданных извне. 

Конфликты являются неотъемлемой частью жизни любой организации, более того, они являются показателем ее динамичности и жизнеспособности. Однако есть конфликты, мешающие нормальному функционированию организации: это конфликты, возникшие по причине 
некомпетентности руководителя, неадекватного распределения полномочий и ответственности и т.п.

По характеру источников чаще всего в организационных конфликтах встречаются: 

· Ресурсные конфликты – чаще происходят между подразделениями, когда каждое стремится захватить как можно больше ресурсов, ставя выполнение своей задачи в зависимость от их количества. Непосредственными участниками таких конфликтов являются руководители подразделений. Разрешаются же такие конфликты вышестоящим руководством в зависимости от приоритетности стоящих перед организацией в целом задач.

· Инновационные конфликты – обычно появляются, когда происходят изменения в организационной структуре, распределении функций, полномочий, при постановке новых задач. Персонал оказывается дезориентированным и воспринимает эти изменения как угрозу личному благополучию. Для предупреждения и управления конфликтов, связанных с реорганизацией, необходимы социально-психологические мероприятия, активная разъяснительная работа. 

· Структурные конфликты – нередко возникают между подразделениями организации, когда их цели или критерии работы противоречат друг другу. В подобных конфликтах есть и конструктивная сторона: они помогают найти оптимальное равновесие межу целями и задачами подразделений.

· Позиционные конфликты – неизбежные при столкновении различных позиций и мнений в процессе принятия важных управленческих решений.

· Конфликты справедливости – связаны с расхождением в оценке трудового вклада, с распределением материального вознаграждения. Конфликты такого рода довольно часты в организациях, где отсутствуют четкие критерии оплаты труда.

· Динамические конфликты – связаны с групповой динамикой, характерны для еще не устоявшихся групп. Сюда же можно отнести конфликты между формальной и неформальной структурой.
Управление конфликтами является составной частью общего процесса управления и нацелено на урегулирование его протекания, введение его в определенные рамки, на поиск адекватных мер для разрешения конфликта. Умение конструктивно влиять на конфликт повышает авторитет руководителя. 

Управление конфликтами – это процесс контроля над конфликтом самими участниками или внешними силами (общественными институтами, властью, специально уполномоченными лицами), основной целью которого является локализация конфликта в пространстве и времени, недопущение его эскалации.

Безусловно, есть конфликты неуправляемые и трудноразрешимые. Это происходит в тех случаях, когда противоречия очень глубоки, накал эмоций слишком велик, стороны сами желают его продолжения и воспринимают конфликт как позиционную борьбу.

Управляемость конфликта, возможность их конструктивного разрешения зависит от множества факторов. Острота проблемы очень велика, если в зоне разногласий оказываются власть, статус, ценности, ресурсы. Чем более значим предмет конфликта, тем менее он доступен конструктивному управлению. Большое значение имеют индивидуально-психологические характеристики сторон (кооперативная или конкурентная ориентация личности, потребность во власти и контроле, выбранные ими стратегии поведения в конфликте), общий социально-психологический климат в коллективе, наличие третьей силы, заинтересованной в усилении или ослаблении конфликта. Всесторонний анализ этих и других факторов поможет прогнозировать течение конфликта и направлять его в конструктивное русло.

Существуют определенные технологии, которые позволяют регулировать развитие конфликта:

· информационные (ликвидация дефицита информации в конфликте; исключение ложной, искаженной информации; устранение слухов и т.д);

· организационные (решение кадровых вопросов; использование методов поощрения и наказания; изменение условий взаимодействия сотрудников и т.п.);

· социально-психологические (работа с неформальными лидерами и микрогруппами; снижение социальной напряженности и улучшение социально-психологического климата в коллективе…);

· коммуникативные (организация общения между субъектами конфликта и их сторонниками; обеспечение эффективного взаимодействия).

Раздел 4
СМЫСЛ И НОРМЫ ДЕЛОВОГО ЭТИКЕТА
Использованная литература:

1. Ионин Л.Г. Социология культуры: путь в новое тысячелетие. – М.: Логос, 2000. – 431 с. 

2. Подопригора М.Г. Деловая этика: учебное пособие. – Таганрог: Изд-во ТТИ ЮФУ, 2012. – 116 с.

3. Энциклопедия хороших манер / сост. В. Пивовар. – СПб.: ТОО «Диамант», ООО «Золотой век», 1996. – 512 с.

4. Ягер Д. Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса / пер. с англ. – М.,1994. – 284 с.

Составной частью культуры человека и общества является этикетное общение. Этикет (от фр. «ярлык, этикетка») – установленный порядок, совокупность правил поведения, касающихся внешнего проявления отношения к людям (обхождение с окружающими, формы обхождения и приветствия, поведение в общественных местах, манеры и одежда). Термин «этикет» в современном понимании этого слова впервые был использован на одном из приемов короля-«солнце» Людовика XIV, когда придворным и приглашенным были преподнесены карточки (этикетки) с перечнем правил поведе​ния при дворе. В русский язык понятие этикета вошло в ХУШ столетии как свод правил, принятых при дворе монархов. 

Практическое значение этикета заключается в том, что он дает возможность людям без особых усилий использовать уже готовые формы общепринятой вежливости для общения с различными группами людей и на различных уровнях. Культура поведения выступает как качество социально не​обходимое и ценное в силу ее нравственной основы. В широком смысле слова это понятие включает в себя совокупность выработанных и проверенных опытом способов организации повседневной жизни и общения людей и является составной частью общечеловеческой культуры.

В деятельности современного специалиста по туризму этикет играет чрезвычайно важную роль, способствуя развитию конструктивных, доброжелательных отношений с клиентами и партнерами. Соблюдение этикета способствует созданию творческой атмосферы в трудовом коллективе. От того, насколько внешний вид, поведение, речь специалиста соответствуют общепринятым правилам этикета, зависят не только доверие к нему и эффективность работы, но и общественное мнение о туристских службах и их работе в целом.

Нормы этикета – не чья-то прихоть, это определенные стандарты, соблюдать которые так же важно, как и законы природы (как их не игнорируй, но они есть, и отрицать их бессмысленно):
1. Они регулируют деятельность и поведение, обеспечивают порядок и стабильность, тем самым делая возможной саму деятельность вообще.

2. Нормы этикета способствуют эффективности деловых процессов, помогают оптимизировать их.

3. Они задают стандарты доброжелательности и уважения, тем самым облегчая процесс коммуникации, создания хороших деловых отношений и снижают вероятность конфликтов, что крайне важно.

4. Соблюдение этих норм помогает новичкам в бизнесе быстрее интегрироваться в определенную социальную группу с едиными нормами и социальными ожиданиями ее членов – будь то определенная категория делового сообщества или отдельный профессиональный сегмент.

5. Здесь как нигде, важна иерархия отношений среди людей со статусными различиями, которая несет дисциплинарную функцию.

6. Соблюдение норм делового общения помогает лучше провести собственную самопрезентацию и в определенной степени гарантирует принятие человека группой собеседников.

7. Благодаря им человеку легче ориентироваться в обстановке, контролировать ситуацию, снижая тем самым ее неопределенность. Это хорошая и своеобразная психологическая поддержка.

Основу этикета составляют системообразующие принципы культуры поведения, которые отражают моральные требования, предъявляемые к культуре отношений. Среди них можно выделить 4 основных принципа: гуманизм, целесообразность действий, эстетическую привлекательность и учет народных обычаев и традиций.

1. Принцип гуманизма. Принцип гуманизма требует уважения к человеку, признания достоинства его личности, доброжелательного к нему отношения. Этот принцип воплощается в таких требованиях к поведению, как вежливость, тактичность, скромность, чуткость, внимательность и точность.

2. Принцип целесообразности действий. Современный этикет отличается от этикета средних веков в первую очередь своей целесообразностью. Основные правила его содержат в той или иной форме требования не доставлять своими действиями хло​пот окружающим и самому себе. Этикет не догматичен, поскольку жизнь сложнее любого свода правил или кодекса, и описать правилами все возможные ситуации нельзя. Поэтому современный этикет требует не заучивания правил, а творческого использования их применительно к конкретным ситуациям.

3. Принцип эстетической привлекательности поведения (кра​соты поведения). Дени Дидро этот принцип сформулировал так: 
«Недостаточно делать добро, надо делать его красиво». Эти слова в полной мере можно отнести к сервисной деятельности. Этикет нашего времени требует, чтобы форма, т.е. поведение и внешний вид человека, соответствовала его содержанию, т.е. душевным качествам личности, поэтому поведение и внешний вид специалиста должны быть эстетичными, привлекательными. Нельзя появляться в учреждении и тем более перед клиентом небрежно и неопрятно одетым, в грязной нечищенной обуви, с непричесанной головой, поскольку это неэстетично. В разго​воре с клиентом следует умеренно пользоваться такими средства​ми невербального общения, как мимика и пантомимика. Речь должна быть спокойной, плавной, понятной, без вульгаризмов и неологизмов.

4. Принцип учета народных обычаев и традиций. Этот принцип очень важно соблюдать в рекламной деятельности, чтобы случайно не попасть в неловкое положение. Специалистам следует изучать традиции и обычаи того народа, с представителями которого они работают. 

«Все добродетели имеют своим источником этикет», – говорил Конфуций. Заповеди этикета распространяются на все аспекты делового общения. Это касается и речи партнеров, их внешнего вида, манер, жестов…, даже запахов. 

Во всех ситуациях общения необходимо соблюдать речевой этикет. В деловом общении он предусматривает лояльное, уважительное отношение к собеседнику, использование общекультурных норм общения, суждения, формы выражения.

Речевой этикет предполагает следование культурным нормам языка (не только грамматическую и стилистическую грамотность, но и отсутствие вульгарных слов, нецензурных выражений), применение правил приветствия, представления, прощания, уважительного отношения к собеседнику, использование «вежливых» слов, корректной формы для выражения несогласия и т.д.

В речевом этикете наблюдается определенная технология ведения беседы, разговоров, переговоров. Он связан с деловыми манерами знакомства, обращения, приветствия, прощания. Культурные нормы речевого этикета упорядочивают выражение благодарности, пожелания, извинения, просьбы, приглашения, совета. Кроме обсуждения конкретных практических вопросов содержание деловой беседы предполагает умение в корректной форме выразить утешение, сочувствие, а также сформулировать комплимент, одобрение, несогласие.

Правила поведения в разных жизненных ситуациях различны, однако в целом они соответствуют приведенным выше принципам этикета. В профессиональной деятельности сотрудники должны руководствоваться этими принципами, чтобы случайно не поставить ни своего клиента, ни коллег в неловкое положение.
Несколько самых общих советов...

· Садясь в автомобиль, мужчина пропускает даму вперед. Высаживаясь из него, мужчина выходит первым и помогает выйти даме, предложив ей руку. То же самое и в лифте.

· Не шутите колко по адресу другого, не высмеивайте манеры дру​гих. Если в обществе кто-то чихает, оставьте это без внимания.

· Не высказывайте нерасположения к скучным или очень надоед​ливым людям, не выказывайте раздражения или огорчения.

· Если на приеме или в гостях состоятся танцы, мужчина должен при​гласить к танцу хозяйку, а также ее дочерей.

· В кино, войдя в зал, не забудьте снять шапку или шляпу. Мужчина должен снять головной убор еще в фойе.

· По лестнице мужчина всегда идет на 1-2 ступени ниже женщины: вверх по лестнице – позади нее, вниз по лестнице – впереди нее.

· Совершая поездки, обратите внимание на свою одежду. Не носите пижаму, халат и домашние туфли нигде, кроме спальни и ванной комнаты.

· Не забывайте, что в некоторых странах запрещено фотографиро​вание из окна поезда, парохода или самолета.

· В поезде не загораживайте окна вагона без необходимости, так как ваши спутники, возможно, также желают с кем-нибудь проститься. В купе не открывайте окно, не спросив предварительно согласия других пассажиров.

· Старайтесь держать руки в покое, не теребите галстук, пуговицы, рукав партнера.

· Женщине не следует «играть» своим кольцом, ожерельем, замоч​ком сумочки, накручивать на палец прядь волос.

· В обществе не подобает почесываться, в том числе ерошить волосы на затылке, стараясь сосредоточиться.

· Не «стреляйте» суставами пальцев, не щелкайте ими.

· Не показывайте пальцем на что-либо, кого-либо, особенно человека.

· Не разрезайте страницы журнала или книги расческой.

· Не смачивайте палец слюной, листая страницы.

· Не используйте ноготь пальца в качестве зубочистки.

· В общественном транспорте не следует громко разговаривать о своих делах. 

4.1. Яппи или экспи: 
способы выстраивания персонального имиджа 
представителя современной бизнес-элиты

Мы с вами уже знаем, что цель ритуального уровня взаимодействия – закрепить и поддерживать конвенциональные отношения в деловом мире; обеспечивать социально-психологическую регуляцию в больших и малых группах людей; сохранять ритуальные традиции фирмы, предприятия, создавать и закреплять новые. 

Именно с помощью особых норм и правил делового взаимодействия представители современной бизнес-элиты позиционируют себя в обществе, формируя особый (успешный, респектабельный) имидж и особый стиль поведения. 

В словаре рекламных терминов «позиционирование» – это формирование в сознании потребителей четкого образа компании или продукта, отличного от конкурентов. Приемы: товарная категория («мы эксперты в области бытовой техники»); соотношение цена/качество («мы предлагаем элитные товары по высоким ценам»); особые выгоды («мы работаем 24 часа в сутки»); стиль жизни или вид деятельности («мы предлагаем экологически чистые продукты, выращенные без химикатов»). 
Безусловно, все это можно отнести к самоподаче отдельного человека, группы и целого социального слоя. Вспомним стиль «новых русских», столь престижный в 80–90-х гг. среди бизнес-элиты. Атрибуты этого стиля – золотая цепь, малиновый пиджак, длинноногая сексапильная блондинка в качестве референта и т.д. Первое поколение богатых людей, стремившихся как можно сильнее отличаться от еще неперестроившихся «совков», всячески подчеркивало собственную уникальность, демонстрируя вызывающее поведение и внешние атрибуты. Такое поведение было свойственно нуворишам во всех странах и во все времена. 

Но вместе с развитием бизнеса, его выходом в интернациональную сферу, стиль и поведение бизнесменов становятся все более приближенными к мировым стандартам. На Западе особенно популярен стиль «яппи» (уирру – сокращение от young urban professional). Понятие «яппи» возникло в США в начале 1980-х. Журнал Newsweek назвал 1984 г. годом яппирейгановские. Яппи зародились в  времена как антитеза предшествующим им хиппи. Яппи – это молодые бизнесмены, оснащенные техническими атрибутами состоятельного делового человека и практикующие подчеркнуто деловой стиль, строгость манер, корректность в обращении. Для них характерен особый набор ценностей и норм: подчеркнутая лояльность по отношению к государству, высокая ценность семьи, хорошее образование, высокая эрудиция и т.д. 

При этом в каждой стране стиль яппи сочетается с особыми национальными традициями. Так, в Америке молодой бизнесмен, на работе предпочитающий самые модные деловые костюмы и детали гардероба, в повседневной жизни одевается, как обычный студент, и придерживается тех же манер.

Социологи отмечают, что в России популярна именно американская разновидность стиля яппи. Вместо малиновых пиджаков, цепей и «чисто-сотовых» – костюмы известных модельеров, дорогие фирменные аксессуары и миниатюрные, по последнему слову моды мобильные телефоны. Это касается и манер, стиля поведения.

Сейчас именно менеджерское сословие становится основой среднего класса в России. В современном развитом обществе типичный представитель среднего класса – наемный служащий, менеджер. При этом совершенно не важно, имеет ли он собственность (в виде акций или какую-то иную); высокий доход ему обеспечивает заработная плата по основному месту работы, которое он получил по причине своей высокой профессиональной квалификации, чему, в свою очередь, обязан качеству приобретенного образования.

Можно сказать, что стиль яппи стал «транснациональной» характеристикой делового человека. Ныне яппи как сословие вышли за границы национального государства и стали международным феноменом. Причиной тому стало объединение мировых экономик, принципиальная унификация менеджмент-образования в разных странах, превращение английского языка в профессиональный язык менеджеров, что помогло достижению высокого уровня межличностного понимания.

В России становление и самоидентификация среднего класса также ознаменованы переменой стиля жизни. Л.Г. Ионин выделяет признаки идеального яппи:

Гардероб. В первую очередь успешным человека делает его респектабельная внешность. Мы верим тому, что видим, а поскольку деловым людям приходится общаться с такими же занятыми людьми, то они должны помнить, что судить по ним будут по первому впечатлению и образу, складывающемуся во время встреч. Внешность должна без слов говорить, кто мы – руководитель или подчиненный, свободный художник или клерк. У представителей данной субкультуры в начале 1980-х гг. сложился определённый стиль одежды: его так и называют «стиль яппи». Поэтому костюмы от известных западных модельеров – неотъемлимая часть стиля яппи. Практикуется строгость в сочетании с модными тенденциями. Консервативные цвета (темно-синий, серый, черный), необычный покрой. Галстуки – однотонные, из натуральных материалов. Основной критерий – качество.

Аксессуары: чем качественнее, тем лучше. Дорогой кожаный портфель, папка, визитница, записная книжка, портсигар, зажигалка – все должно быть выдержано в одном стиле.

Техника. Яппи, как правило, оснащен техникой «последнего поколения». Это не только необходимо для работы, но и является важной частью стиля, свидетельствующей о высоких доходах и современной технической подготовке.

Манеры. Легкий оттенок снобизма. Яппи осознает свой высокий социальный уровень, гордится им, но в то же время он открыт для общества. Главная особенность – яппи всегда дает понять, что он человек занятой, но готов уделить время интересному собеседнику.

Эрудиция. Яппи очень хорошо образован. Он любит продемонстрировать свои знания, которые, как правило, находятся в системном порядке.

Черты характера: лояльность, сдержанность, быстрая реакция, креативность, порядочность.

Образ жизни. Яппи – сторонник здорового образа жизни. Пить, особенно «загульно», с уходом в запой, опасно: это может серьезно подорвать репутацию и доверие партнеров. Хорошим тоном считается членство в клубах, особенно спортивных. Все большую популярность приобретают «экзотические» виды спорта: горные лыжи, сноуборд, гольф, и т.п. Теннисом уже никого не удивишь. А регулярные походы в спортзал и бассейн стали частью рабочего процесса.

Досуг. Как показывают исследования, современные менеджеры часто бывают в театре (45,7  %), на выставках (36,8 %), концертах (35 %), в кино (34,5 %). Бывают они в казино (13 %) и на вечеринках (21,7 %) [1].

Однако сегодня в России все более заметными становятся новые тенденции выстраивания персонального имиджа делового человека. 

Образ яппи в костюме с иголочки еще активно эксплуатируется в отечественном кинематографе и в многочисленных мыльных операх. При этом все более заметно, что эпоха яппи заканчивается…

Е. Сергеева в статье «Из яппи в экспи» отмечает, что яппи – это определенный этап жизненного цикла в становлении бизнес-элиты. Наши бизнесмены учились у Запада, учились друг у друга – как выглядеть, что и где покупать, с кем жить, где жить, на чем ездить. Ныне бизнес входит в период зрелости. Уже не young urban, а experienced professionals, опытные профессионалы. 

Не yuppie, a exppie… Работа по-прежнему занимает большую часть их жизни, но уже не обладает преувеличенной ценностью. Не нужно более постоянно самоутверждаться, кому-то, и прежде всего себе, доказывать, что «могу и умею». В первую очередь это сказывается на внешней атрибутике. Еще три-пять-семь лет назад непременным условием успеха в деловом мире считался безупречный внешний вид «с ног до головы», определяемый глобальным корпоративным дресс-кодом. 

Чтобы продемонстрировать кастовую принадлежность к только что возникшей в России деловой элите, в ход шла любая мелочь, вплоть до ручки, которой подписывались важные финансовые документы. Теперь дорогие перьевые ручки – анахронизм. Сотрудники любой крупной компании, включая топ-менеджеров, пользуются обычными офисными ручками, в лучшем случае с корпоративным логотипом. Делать культ из канцелярских принадлежностей больше не принято. На человека с «пером», тем более из драгметаллов, смотрят как на динозавра из 90-х…

Костюмный дресс-код потихоньку также сдает свои позиции. Костюмы мужчинам надоели.

Во многих компаниях снижены требования к внешнему виду, иногда минимально: разрешено не надевать галстук, если нет переговоров и совещаний. Костюмы-тройки, униформу американских яппи, носят разве что большие оригиналы. Ныне молодой человек, одетый с иголочки, в сияющем новизной костюме, с карманами, набитыми всевозможными «аксессуарами делового человека», выдает в себе новичка в бизнесе. Или не уверенного в себе человека, пытающегося за внешним блеском скрыть профессиональную несостоятельность и подороже себя продать. Но время новичков и павлинов проходит…

Декоративные элементы больше не ценятся в большом бизнесе. То же и с мобильными телефонами. Дорогие (дороже 1000 у.е.) мобильники – это дурной тон в бизнесе. Главное условие – чтобы был удобный, функциональный и ничего лишнего, сам же корпус должен быть максимально тонким. Потому что часто приходится брать с собой несколько аппаратов. 

Бренды престают быть «показателями статуса». Сообщать о своем материальном положении и статусе посредством надписей на одежде и вещах более не принято. Ключевые слова: «сдержанно», «неопознаваемо», «достойно». 
Единственный аксессуар, который остается, – наручные часы, но без украшений и надписей. Из мужских украшений остались в ходу лишь обручальные кольца, образ складывается надежный, семейный, положительный, для дела полезно. Кольца тоже ищут такие, что без логотипов и надписей.

Тратить деньги с умом, а не с размахом – вот главное отличие experienced professionals. 

Тенденции к упрощению внешнего вида сказались и на корпоративных подарках. Канули в лету вычурные мраморно-позолоченные письменные настольные наборы и прочие «бизнес-сувениры». Все, что напоминает об офисной жизни, вызывает тоску. С оптимизмом встречают подарки для отдыха и хобби. Модно обращаться в специализированные компании за необычным подарком, например, организованным приключением. 

Все для курения – дорогие портсигары, пепельницы, зажигалки – больше не предмет культа и не лучший бизнес-презент. Курение снижает имидж делового человека, курить стали меньше. Впрочем, еще популярны сигары, под настроение и по поводу. 

Повторим, что образ яппи в костюме с иголочки еще активно эксплуатируется в отечественном кинематографе и в многочисленных мыльных операх… Однако необходимо признать, что эпоха яппи заканчивается. Exppie не нужен модный галстук, чтобы хорошо делать свою работу…

4.2. Встречи с клиентами, консультации, беседы: 
нормы и предписания

Типичными ситуациями в профессиональной деятельности являются знакомство, повторная встреча с клиентом, консультирование, повседневное общение. 
Знакомство. Готовясь к встрече в первую очередь следует наметить вопросы, которые необходимо задать клиенту, составить схему беседы – при соблюдении этого условия встреча будет более эффективной, короткой и деловой, все возможные вопросы будут решены без излишних затрат времени и сил.

Необходимо тщательно продумать манеру своего поведения – она должна быть достаточно деловой, но не сухой, спокойной и доброжелательной. Клиент должен чувствовать, что он пришел туда, где его ждут и где ему окажут помощь, т.е. в любом случае именно он и его проблема должны быть центром внимания специалиста. Даже если лимит времени исчерпан, не следует давать понять клиенту, что сотрудник – человек чрезвычайно занятый, что у него есть дела поважнее и что этот его посетитель – всего лишь один из многих других. Для каждого человека его личные проблемы имеют гораздо большее значение, чем проблемы всех остальных, они ему субъективно представляются наиболее актуальными и серьезными, и поэтому торопливость и откровенная невнимательность сотрудника в конце встречи для клиента оскорбительны и неприятны.

Большое значение имеет внешний вид, одежда. Первоначальное впечатление о человеке складывается в течение первых 20–40 секунд встречи. 
Беседу следует начинать с приветствия и представления. Представляясь, сотрудник должен назвать свое имя, отчество, фамилию и должность. Если договоренность о встрече была достигнута ранее (например, по телефону), следует упомянуть об этом, чтобы клиент знал, что с ним беседует именно тот специалист, с которым он уже разговаривал. Если же произошла неожиданная замена сотрудника, следует объяснить причину этого.

Не каждый клиент может говорить логично и по существу проблемы; волнение и растерянность человека также могут повлиять на ход беседы, поэтому помощь сотрудника клиенту в изложении сущности проблемы необходима, можно корректно задать уточняющие вопросы или попытаться самому сформулировать сущность проблемы. Получив всю нужную информацию, важно в присутствии клиента внимательно просмотреть ее и, удостоверившись, что ни один существенный вопрос не упущен, вкратце повторить клиенту основные, ключе​вые моменты беседы, чтобы он мог убедиться, что его поняли правильно.

Если в ходе первой встречи не были решены все вопросы и намечаются дальнейшие встречи, то сотруднику и клиенту следует договориться о времени их проведения – назначить конкретный день и час или, если предполагается, что встреча потребуется после завершения определенного этапа работы, договориться об уточнении сроков встречи по телефону. Инициативу в установлении связи следует проявить именно специалисту.

Для записи информации, деловых заметок следует подготовить не листы писчей бумаги, а блокнот или тетрадь – клиент так же, как и сотрудник, знает, что отдельные листы быстро теряются и информация, которую они содержат, может быть утрачена. 

Стол сотрудника должен быть максимально свободным – лишние документы, папки и тем более посторонние (личные) вещи на столе скажут не о деловитости работника, а, скорее, о его неорганизованности, неподготовленности.

Существуют определенные рекомендации, касающиеся рас​положения собеседников в процессе общения. Лучшим вариантом считается тот, когда оба собеседника сидят, расположившись под углом 45 градусов друг относительно друга – такая позиция считается наиболее удобной и приемлемой для общения, так как она дает возможность в первую очередь клиенту чувствовать себя увереннее, раскованнее и защищеннее.

Консультирование. Процесс консультирования представляет собой совместную деятельность консультанта и клиента с целью разрешения определенной проблемы и осуществления желаемых изменений в заказе клиента. Его проведение предполагает прохождение нескольких этапов: диагностка проблемы, планирование действий, внедрение и завершение.

Первый этап включает: предполагает изучение и анализ фактов, связанных с отмеченной проблемой: обсуждение того, что клиент желал бы изменить и как консультант может помочь ему; прояснение ролей консультанта и клиента; разработку плана задания и т.п.

Второй этап предназначен для нахождения решения проблемы, включая разработку стратегии и тактики осуществления изменений.
Третий этап консультирования предполагает проверку правильности и выполнимости предложений, подготовленных консультантом в сотрудничестве с клиентом.
Четвертый этап осуществляется оценка результативности, представляются и принимаются, если необходимо, заключительные отчеты, планируется возможное продолжение сотрудничества.
Консультирование строится как процесс взаимоотношений между клиентом и консультантом (специалистом по рекламе). Поэтому вполне возможны расхождения в позициях, оценках и т.д. Чтобы этого избежать, необходимо соблюдать два условия: во-первых, определять проблему необходимо совместными усилиями, поскольку клиенты часто бывают слишком глубоко погружены в свою проблему или создают ее сами; во-вторых, клиент и консультант должны выяснить, чего они хотят достичь и как можно оценить будущие результаты. 

Наиболее эффективно разрешение проблем осуществляется в ситуации, когда между клиентом и консультантом создаются и поддерживаются отношения активного сотрудничества. 

Тон беседы ни в коем случае не должен быть назидательным и нравоучительным, он должен быть дружеским. 

Во время беседы контакт с клиентом может быть вербальным (словесным) и невербальным.

Вербальный контакт может быть достигнут с помощью следующих средств: 
· Подбадривание, похвала, выражение поддержки и т.п.

· Использование имени человека. Упоминание имени работает на контакт с человеком, создает у того ощущение, что он интересует специалиста как неповторимая индивидуальность, заслуживающая уважения и внимания. Нельзя делать ошибок при произнесении фамилии, имени или отчества. Если же ошибка все же произошла, то следует 
немедленно извиниться. После извинения можно добавить фразу типа: «У меня есть знакомый, хороший человек, поэтому я и ошибся (ошиблась)» – если вы и ошиблись, то только потому, что ваш клиент напомнил хорошего человека. 

· Выражение согласия и одобрения со стороны консультанта. Сам факт, что консультант не молчит, уже свидетельствует о том, что он сохраняет внимание по отношению к клиенту. В противном случае клиент может посчитать, что его проблемы воспринимаются равнодушно. А согласие и одобрение (кивание головой, да, понятно, как интересно) – это свидетельство не только внимания и интереса, но и того, что консультант считает клиента единомышленником (как неоднократно говорилось) – это наилучший вариант взаимоотношений специалиста и клиента. 

В любом межличностном контакте в первую очередь обычно внимание обращается на внешность (одежду, прическу, косметику, украшения, опрятность, аккуратность, соответствие месту и времени, чувство меры и т.д.), тон голоса, мимику, жесты, осанку, походку человека, которые являются важным источником информации о личности. 
Средства установления невербального контакта:
· Контакт глаз. Консультант должен смотреть на клиента, иначе у последнего возникнет ощущение, что его не слушают. Не рекомендуется, однако, смотреть испытующе прямо в глаза, лучше всего направлять взгляд «в лоб».

· Взаиморасположение под углом примерно 45 градусов. Не слишком далеко, но при этом не возникает ощущения, что специалист посягает на «личное пространство» клиента.

· Выражение лица. Стоит специально понаблюдать за собой перед зеркалом, затем выбрать то выражение, которое больше всего подходит к ситуации консультирования («доброжелательное участие»). Независимо от ситуации выражение лица и голос не должны выдавать растерянности, смятения. Выражение спокойствия и уверенности на лице консультанта важно для эффективной коммуникации. 

· Поза тела должна быть открытой и ненапряженной: не скрещивать конечности, не перебирать предметы на столе, свободные руки с открытыми ладонями, не сидеть на краю стула или кресла. Наиболее предпочтительной является так называемая «зеркальная поза» – когда консультант повторяет действия собеседника так, как если бы тот смотрел в зеркало. Здесь следует соблюдать меру, чтобы у клиента не возникло ощущение, что его передразнивают. 
· Тон и громкость голоса. Тон консультанта должен не просто быть доброжелательным, внимательным, спокойным, но и соответствовать тому, что говорится. Не стоит с клиентом говорить слишком громко, приглушенный голос в большей мере способствует возникновению у собеседника ощущения доверительности. 
· Паузы. Соблюдая паузу, сотрудник предоставляет возможность говорить клиенту, стимулирует монолог, дает возможность собеседнику сформировать следующую мысль. Пауза подчеркивает значительность сказанного, необходимость осмыслить и понять, дает возможность добавить, поправить, уточнить. Пауза длится примерно 30–40 сек.

Приведенные правила общения практически универсальны, они актуальны не только при консультировании, но и всех видов профессионального, личного и делового взаимодействия. 

Прежде чем давать рекомендации, следует задать дополнительные вопросы клиенту для получения всей информации. Необходимо также выяснить, чего именно от консультации ждет клиент. После того, как сотрудник собрал достаточную информацию и принял решение, он может рекомендовать своему клиенту различные варианты решения проблемы. 

При этом не следует настаивать на выборе одного из них – это право принадлежит клиенту. 

Если клиенту необходимо несколько консультаций, следует сразу обговорить, когда и по какому поводу будет проведена следующая, причем здесь сотрудник может проявить настойчивость – это поможет клиенту мобилизоваться и выполнить запланированные действия своевременно. Если же сроки следующей консультации точно установить невозможно, необходимо договориться о способах взаимного информирования.

Типичные ошибки в консультационной беседе: 

· отсутствие необходимого контакта, что препятствует созданию благоприятного психологического климата для беседы; 

· переход к решению проблемы без достаточного изучения ее сути; 

· жесткая приверженность первоначально избранному варианту решения проблемы; 

· авторитарность по отношению к собеседнику, навязывание ему своего мнения; 

· мнение собеседника не выслушивается или дискредитируется; 

· тем или иным способом создаются препятствия для разъяснения и обоснования собеседником своей точки зрения; 

· постановка собеседнику прямых вопросов («в лоб») при неясных ему мотивах самой постановки вопросов.

Телефонный разговор. Разговор по телефону является неотъемлемой частью профессиональной деятельности, поэтому важно знать основные правила общения по телефону. Правила делового этикета требуют общения только по рабочему телефону. Однако возможны ситуации, когда сотрудник звонит клиенту на дом. В этих случаях правила современного этикета рекомендуют не звонить рано утром (до 10 часов) или поздно вечером (после 22 часов), если это не было оговорено с вашим абонентом заранее. Общение по телефону начинается с ожидания ответа на вызов абонента. Ожидать ответа на вызов необходимо в продолжение 5-7 гудков. 

Разговор всегда следует начинать с приветствия и представления, причем сотрудник не просто называет свою фамилию, имя (имя, отчество), но и организацию, которую он представляет.

Этикет рекомендует соблюдать определенные временные рамки телефонного разговора – не больше 5 минут (исходя из того, что более обширная информация требует очной встречи). По телефону обычно обсуждаются (уточняются) место и время встречи, какие-то изменения, можно дать (получить) краткие ответы на вопросы, заданные заранее. Определяя длительность разговора, необходимо ориентироваться по ситуации – неловко комкать разговор, если клиент что-то не понял, не расслышал, попросил повторить или объяснить. Соблюдение обычных форм речевого этикета обязательно и при телефонном разговоре. 

Первым заканчивает разговор по телефону тот, кто позвонил. Если связь прерывается, то перезванивает тоже тот, кто позвонил. 

Если же Вам позвонил клиент, а Вы в это время заняты срочной работой, нужно извиниться и попросить подождать на линии. 

Этикетные модели общения – безусловное приобретение человеческой культуры. Как общие предписания они не исключают возможности варьировать свое поведение в соответствии с индивидуальностью; напротив, в качестве правил приличия они предполагают свое пребывание «при личности» как завершенность ее образа, оформленность имиджа. Даже их формальное усвоение делает человека более цивилизованным и привлекательным в общении.

Понятно, что сугубо формальное соблюдение человеком этикетных или протокольных норм в общении не гарантирует нравственной зрелости этого человека. Тем не менее его компетентность в сфере общения, выбор адекватной манеры поведения в различных ситуациях помогут достичь успеха в любой сфере общения. 

4.3. Визитные карточки, их роль в деловом мире

История использования визитных карточек достаточно глубока, но к настоящему времени сложились определенные общепринятые нормы их применения. В основе их лежит простое понимание, что визитная карточка – это то, что остается у знакомого, собеседника, делового партнера после очной или заочной встречи с человеком. Карточка должна не только содержать те сведения, которые он хотел бы о себе оставить, но и содействовать сохранению у партнера того имиджа, к созданию которого человек стремится. 

Как правило, визитная карточка – это небольшой прямоугольник белого полуплотного картона хорошего качества с текстом, отпечатанным типографским способом. Четких правил в отношении размеров визитных карточек нет, но обычно у мужчин они могут быть несколько больше, чем у женщин (скажем, 90×50 мм и 80×40 мм). Визитная карточка молодой девушки может быть еще меньше (как правило, 70×35 мм). С распространением специальных альбомов для хранения карточек стандартного размера визитные карточки больших размеров постепенно выходят из практики. 

Шрифт карточки должен быть легко читаем. Имя, как правило, выделяется полужирным шрифтом чуть большего размера. Визитная карточка может печататься на языке страны, где живет или пребывает в настоящее время владелец, либо на английском языке. На внешний вид карточек (размер, шрифт, язык текста и его размещение) и на пользование ими могут влиять местные традиции. 

Существует большое количество видов визитных карточек. Назовем лишь наиболее распространенные.

Стандартная карточка. Фамилия, имя и отчество печатаются прописным шрифтом, должность – строчны​ми буквами. Обычно указываются адрес фирмы и телефон (в том числе и домашний). Иногда указываются телекс и факс. Этот вид карточки используется при состоявшемся знакомстве.

Карточка для специальных и представительных целей. Указываются адрес и телефон фирмы. Если вам вручают такую карточку, значит, ее владелец не настроен на продолжение контакта. Он просто представляет себя. Не просите его написать свои координаты: если бы он хотел их дать, то вручил бы вам другую визитную карточку. В отдельных случаях карточку для специальных представительных целей можно получить и от хорошо знакомого партнера, когда он посылает вам сувенир с этой карточкой, имея в виду, что его координаты вам хорошо известны.

Карточка фирмы. Используется для поздравления от имени фирмы. Например, от имени вашей фирмы вы посылаете корзину цветов в фирму вашего партнера и вкладываем такую карточку.

Как правило, визитная карточка должна иметь черный текст на белом фоне, нормы строгого этикета не рекомендуют отходить от этой гаммы. 

Деловые визитные карточки являются неотъемлемым атрибутом современного делового общения. Отправляясь на встречу с деловыми партнерами, во избежание неловкой ситуации лучше запастись соответствующим количеством визитных карточек. Первое представление чаще всего начинается с обмена ими. Особое значение они имеют при об​щении с иностранцами, людьми, не говорящими на вашем родном языке. На визитной карточке должны быть четко обозначены фамилия и имя (отчество) владельца, название фирмы или организации и должность, полный почтовый адрес и другие сведения. Также на ней вполне уместно поместить логотип фирмы или организации. У государ​ственных чиновников, депутатов на визитной карточке могут быть изображены государственный флаг или герб. 

На деловой визитке иногда указываются звание или титул, должность, номера телефона (телефонов), факса, электронной почты. Если сменился телефон, можно аккуратно вписать новый номер, зачеркнув старый. Зачеркивать и вписывать новое наименование должности счи​тается дурным тоном – следует позаботиться о том, чтобы как можно скорее заказать новые визитные карточки. Деловая визитная карточка без указания адреса не соответствует нормам этикета (исключение составляют дипломаты и высшие государственные должностные лица). Если организация имеет несколько филиалов, то на деловых визитных карточках ее представителей могут быть указаны несколько адресов. 

Оформление визитных карточек сотрудников магазинов, предприятий сферы услуг, коммивояжеров часто отступает от строгих норм этикета, поскольку это не только информационная, но и рекламная продукция. На таких карточках на обороте может быть помещена небольшая схема окрестностей, на лицевой стороне можно встретить фотографию ее владельца, красочный символ, девиз фирмы. 

Кроме деловых отношений, визитная карточка, оправдывая свое название, может использоваться и в иных, более обыденных, ситуациях. Ее можно вложить в букет цветов или приложить к подарку, чтобы человек мог узнать, от кого они. При этом обратную сторону можно использовать в качестве мини-открытки, написав несколько слов с выражением пожеланий, поздравлений или благодарности.

В ряде стран принято помещать в левом нижнем углу визитной карточки сокращения, которые позволяют безошибочно определить, по какому случаю ее прислали. В сокращениях используются первые буквы французских слов.

P.F. – pour feliciter – поздравление; на счастье; 

Р.С. – pour condoleance – с соболезнованием;

P.R. – pour remercier – в знак благодарности;

P.P. – pour presenter – разрешите представиться;

P.F.C. – pour faire connaissance – в честь прекрасного знакомства;

Р. Р.С. – pour prendre conge – в знак расставания (вместо личного визита в случае окончательного отъезда);

P.F.N.A. – pour feliciter du Nouvel An – с наилучшими пожеланиями в Новом году;

P.F.V. – pour faire visite – с желанием встретиться.

Подобные сокращения в нашей стране пока не получили распространения, поэтому, прежде чем воспользоваться ими, нужно подумать, поймет ли их адресат.

Особую роль играют визитные карточки при заочном представлении. В этом случае посылка визитной карточки приравнивается к визиту. Более корректно оставлять визитные карточки для своего знакомого лично; при этом следует загнуть один из верхних углов карточки или всю карточку с левого или правого края. Нормы этикета требуют, чтобы лицо, получившее карточку, отослало ответную визитную карточку в течение суток. При заочном представлении в левом нижнем углу карточки можно карандашом сделать надпись P.P.

На личной визитной карточке кроме фамилии и имени можно дать те дополнительные сведения, которые человек хочет о себе сообщить. Дополнительные сведения, как правило, печатаются более мелким шрифтом в правом нижнем углу. Личная карточка может содержать и сведения о звании или ученой степени владельца (профессор, доктор, генерал-майор, кандидат технических наук и т.п.) – эти сведения указываются под именем. На личной карточке зарубежного гостя может оказаться не его домашний адрес, а адрес его клуба (бывает, что указывается как клубный адрес – в левом нижнем углу, так и домашний – в правом нижнем углу).

Женщины обычно не указывают каких-либо дополнительных сведений на своей личной визитной карточке – только имя, отчество и фамилию, можно указать номер телефона, но не адрес. Остальные данные при необходимости могут быть внесены от руки.

Разновидностью личной карточки является семейная визитная карточка. Имя жены на семейной визитке ставится перед именем мужа. Адрес на семейной визитке может не указываться.

Личную или семейную карточку замужней женщине отправляют в двух экземплярах (второй – для супруга).

Супруги, оставляющие визитные карточки в доме другой супружеской пары, оставляют одну визитную карточку супруга для мужа и одну семейную карточку для жены.

Разновидностью деловой визитки является комбинированная визитная карточка, где наряду со служебным адресом (в левом нижнем углу) указывается и домашний адрес (в правом нижнем углу). Такие карточки уместны для научных и творческих работников, которые часто работают дома.

Деловые визитные карточки продавцов, рестораторов, издателей могут предлагаться посетителям и лежать на конторке. В этих случаях посетители могут сами брать их.

При заочном знакомстве вполне уместно после назначения на новое место работы направить свои визитные карточки коллегам из других организаций или фирм. Направляя визитные карточки заочно, желательно сопроводить их кратким письмом или запиской с выражением надежды на продолжение знакомства. Можно сделать приписку и на самой визитной карточке, скажем: «По случаю назначения на новую должность».

В ходе деловой беседы или переговоров можно положить перед собой визитные карточки собеседников – это помогает избежать ошибок в про​изношении их имен и должностей.

При поздравлении с праздником, выражении соболезнования и других формах контактов, а также в случае необходимости ответа на них предусматривается использование визитных карточек. 

4.4. Этикетные знаки: 
подарки, сувениры, цветы в деловой практике

Делать подарки и преподносить сувениры с фирменными знаками своим партнерам – давняя традиция делового мира. Особенно важно соблюдать эту традицию при переговорах с азиатскими бизнесменами, которые исповедуют почти религиозный культ подарков. Но даже при встречах с американцами или европейцами, относящимися к подаркам более спокойно, нужно приготовить сувениры на случай приема у руководства фирм.

Согласно этикету при первой встрече подарки дарят хозяева, а не гости. Поэтому нужно обязательно преподнести сувенир прибывшему к вам зарубежному представителю в знак того, что его рассматривают как почетного партнера и рассчитывают на длительные отношения (отечественные бизнесмены почему-то считают, что подарки должны делать им «богатые иностранцы»). При последующих встречах обмен подарками становится обязательным. Вручать их следует при расставании.

К выбору сувениров необходимо относиться очень серьезно. Они должны соответствовать роду занятий, специфике фирмы или месту, где она расположена. Лучше дарить то, что отвечает желанию и стилю партнера. Не рекомендуется дарить матрешки и самовары – они есть почти у всех иностранцев. Следует избегать и повторения подарков (кроме спиртных напитков). Это считается серьезным нарушением этикета.

Подарок будет выглядеть весомее, если его украсить гравировкой или эмблемой вашей компании либо инициалами того, кому он предназначается.

На официальных встречах подарки должны еще иметь и оттенок личного отношения. При этом всегда нужно четко представлять, кому они будут преподнесены. Если, например, вы вручите президенту фирмы такой же подарок, как и вице-президенту, это будет расценено как оскорбление или, в лучшем случае, как знак вашей полной неотесанности. Особенно чувствительны к нарушениям субординации японцы, корейцы, китайцы и другие представители азиатских обществ, построенных нa строгой иерархии.

Особое внимание следует уделить упаковке. Практически полное отсутствие красивых коробок, привлекательной оберточной бумаги, ленточек и т.д. может свести на нет усилия наших бизнесменов. Известны случаи, когда иностранцы явно не осознавали подлинной ценности подарка, поскольку он был замотан в непрезентабельную бумагу и напоминал нечто, купленное по дешевке. Очень весомый подарок (для высшего лица в компании) – авторская картина или оригинальная чеканка, так как наши художники сейчас в моде за границей.

При деловом визите в другую страну, уместно дарить художественно оформленные изделия – небольшие скульптуры, гравюры, памятные медали, настенные тарелки, книги, грампластинки, т.е. все, что связано с нашей страной. При достаточно хорошем знакомстве возможны и такие подарки, как национальные напитки, сладости, курительные принадлежности, изделия из кожи, стекла, керамики и металла. Личные вещи: рубашки, шляпы, парфюмерию, носки и др. – дарить не принято. Исключение из этого списка составляет только галстук, который входит в число допустимых сувениров. 

Нельзя дарить вещи, бывшие в употреблении, за исключением антиквариата, раритетов, драгоценностей, которые преподносятся очень крупными фирмами в особых случаях (например, на юбилеи).

Если вас пригласили домой, то в этом случае лучшим подарком являются живые цветы, которые в отличие от всех остальных подарков вручают без плотной упаковки. Можно, когда у вас нет времени, посетить вашего коллегу дома, прислать ему цветы по адресу, который указывается на вложенной в пакет визитной карточке.

Цветы можно дарить в любых случаях. Вместе с тем следует помнить, что в некоторых странах гортензии и хризантемы (Дания, Франция, Италия, Испания и др.) символизируют скорбь, а ярко-красные розы дарят только близким людям – матери, жене, невесте, так как считается, что красный цвет свидетельствует о любви. Если вы сомневаетесь в выборе цветов, наведите справки у местных продавцов. 

Общие правила преподнесения цветов

· Принято живым дарить магическое число цветов (3, 7, 9). Умершим приносят четное число цветов. Если цветов больше десятка, то их не считают.

· Можно ли дарить один цветок? Да, можно, и это красивее и со​лиднее, чем пучок полуувядших, но более дешевых растений.

· Можно ли дарить цветы мужчине? Да, но только по случаю юбилея или торжественного события, и с мужским именем.

· Можно ли дарить цветы в горшочках? Можно – пожилым близ​ким женщинам и коллекционерам.

· Большие цветочные корзины преподносят юбилярам и актерам.

· Цветы дарят, сняв оберточную бумагу. Если их дарят на улице (в аэропорту или на вокзале) можно оставить прозрачную упаковочную бумагу. Но упаковка может быть элементом общего оформления букета. В этом случае ее оставляют без сомнения или хотя бы бедер-мейер (манжетку), который обернут вокруг стеблей. 

· Тот, кому вручили цветы, должен сразу же поставить их в воду, иначе это будет воспринято как неуважение к гостю.

· Красные розы дарят только близким женщинам.

Особенности восприятия не только живых цветов, но и других подарков и сувениров следует учитывать в зависимости от национальной принадлежности лиц, которым эти подарки предназначены, а также страны, в которой они проживают.

Подарки надо дарить тактично, сопровождая их вручение приятными словами, краткими пожеланиями или шуткой, при этом очень важно соблюдать меру. Даже если средства позволяют, не принято дарить слишком дорогие вещи, чтобы не поставить ваших партнеров в неловкое положение. Выбор подарка должен определяться также характером ваших отношений с теми, кому вы собираетесь его преподнести.

Важно уметь не только тактично дарить, но тактично принимать подарок. Нужно поблагодарить, развернув пакет, посмотреть, что в нем, и, оценив внимание и вкус дарителя, еще раз его поблагодарить. Все подарки, независимо от их материальной ценности, следует принимать с одинаковым вниманием.

За присланный или переданный через третье лицо подарок надо сразу поблагодарить по телефону и коротким письмом.

Все подарки следует принимать так, чтобы не обидеть дарителей. Отказаться от подарка можно лишь в то случае, когда принять его 
неприлично или если подарок настолько ценен, что вынуждает вас чувствовать себя должником. Но и при отказе принять подарок необходима тактичность. Следует подчеркнуть признательность за внимание и мотивировать свой отказ как можно мягче. 

4.5. Протокол делового приема

Исторически сложилось так, что приемы играют важную роль в развитии деловых контактов. Необходимо подчеркнуть, что основным содержанием приемов является не прием пищи и дегустация напитков. Приемы носят деловой характер, они проводятся с целью углубления и расширения контактов, получения нужной информации в неофициаль​ной обстановке.

В беседах на приемах происходит взаимный обмен мнениями и информацией, и полезность этого обмена зависит от опыта и дипломатического умения каждого из собеседников. На приеме приходится встречаться и беседовать со многими людьми, представляющими различные круги общества страны пребывания. Это продолжение служебной деятельности. К приему нужно тщательно готовиться: подумать, с кем и о чем поговорить, с кем познакомиться, кого представить и т.д. Более того, нужно быть готовым к ответам на возможные вопросы со​беседников, которые заинтересованы в получении информации.

4.5.1. Подготовка к проведению приема

Проведению приема предшествует тщательная подготовка, включающая:

· выбор вида приема;

· составление списка приглашенных;

· рассылку приглашений (заблаговременно);

· составление плана рассадки за столом (на завтраке, обеде и ужине);

· составление меню; 

· сервировку столов и обслуживание гостей; 

· подготовку тостов и речей; 

· составление схемы или порядка проведения приема.

Составление списков приглашенных, рассылка приглашений и ответы на них. Вначале определяется общее количество гостей, которое зависит от вида приема, его целей, возможностей помещения и обслуживания. После этого гостям направляются приглашения. 

Для приглашений используются специальные бланки, изготовленные топографическим способом.

Официальное приглашение

(Имя), управляющий фирмой …………. (фирма), имеет честь пригласить Вас на …………... (прием), который состоится в …….… (место, дата) 200(?) года в …. часов. Форма одежды ………………

Просьба ответить




(Без подписи)
В бланках приглашений вписываются фамилии и звания приглашаемых. Имя, фамилия приглашенного пишутся от руки или на машинке. Женам отдельных приглашений не посылают, а в приглашениях мужчинам указывается, что они приглашаются с супругами. На первом месте всегда ставится имя мужа. Приглашения всегда пишутся в третьем лице с употреблением выражения «имеет честь пригласить».

В приглашении рекомендуется указать форму одежды.

При приглашении на обед или завтрак какого-либо важного лица лучше всего до отправки приглашения осведомиться по телефону подходит ли для него назначенный день.

Заблаговременная рассылка приглашений позволяет, не нарушая приличий и не вызывая обид, пригласить вместо отказавшихся других людей. 

На приемы типа обедов или завтраков приглашение необходимо рассылать по крайней мере за полторы-две, а иногда и за три недели вперед.

4.5.2. Виды приемов

Деловые приемы подразделяются на дневные и вечерние, а также приемы с рассадкой за столом и без нее.

Основными видами приемов являются:

· «Бокал шампанского» («Coupe de champagne») или «Бокал вина» («Vin d'Honneur»).

· «Завтрак» («Lunch»).

· «Обед» («Dinner»).

· «Обед-буфет» («Buffet Dinner»).

· «Ужин» («Supper»).

· приемы типа «А ля фуршет», «Коктейль».

· Маленькие приемы – «Кофейный или чайный стол».

К дневным приемам относятся «Бокал вина» или «Бокал шампанского» и «Завтрак». Все ос​тальные приемы относятся к вечерним.

К приемам с рассадкой за столом можно отнести такие приемы, как «Завтрак», «Обед» и «Ужин».

Согласно международной практике, наиболее почетными по своему характеру видами приемов являются «Завтрак» и «Обед».

Приемы «Бокал шампанского» или «Бокал вина» начинаются в 12 часов и заканчиваются к 13 часам. Во время такого приема обычно подаются только шам​панское, вина, соки. В качестве закуски – малень​кие пирожные, бутерброды, орешки и т.д. Этот вид приема удобен тем, что занимает мало времени и не требует сложной подготовки. Прием проходит стоя. Форма одежды – повседневный костюм или платье.

«Завтрак» устраивается в промежутке времени между 12 и 15 часами. Наиболее распространенное время начала завтрака от 12.30 до 13.30. Завтрак продолжается обычно 1 – 1,5 часа, из которых 45-60 минут гости проводят за столом, а 15-30 минут – за кофе (кофе, чай могут быть поданы за тем же столом или в гостиной). Подают за завтраком одну-две холодные закуски, одно рыбное или одно мясное блюдо, десерт.

Во время сбора гостей им предлагается аперитив. По завершении завтрака подаются чай, кофе. Предлагается коньяк и ликер.

Форма одежды – повседневный костюм или платье, если форма одежды специально не указывается в приглашении.

Прием типа «Коктейль» начинается между 17 и 18 часами. Продолжительность приема 2 часа. Прием проходит стоя. На приглашении указывается время начала и окончания приема (17.00–19.00, 18.00–20.00). Гости могут приходить и уходить в любой час указанного времени. Нормальным считается пребывание на приеме до 1,5 часов.

Первые гости собираются в течение 15-30 минут. Приход на прием в начале и уход с него в конце принято считать выражением особого уважения к хозяевам. Позднее прибытие и ранний уход (без ува​жительных причин) рассматривается как желание гостя подчеркнуть натянутое отношение с устроителями приема.

Грубым нарушением этикета считается прибытие на прием сотрудников представительств, фирм и т.д. позже своего руководства. Разъезд гостей происходит в обратном порядке: первыми уезжают руководство представительств, фирм и т.д., а за ним в порядке старшинства остальные сотрудники этих организаций.

Хозяин и хозяйка на этих приемах в течение всего времени стоят у входа, встречают и провожают гостей. Кроме того, хозяйка представляет вновь прибывших тем из гостей, с которыми они незнакомы. Если хозяйки нет на месте, то вновь прибывший должен найти ее, поздороваться с ней, прежде чем вступить в контакт с гостями. Если прием устраивается для ограниченного круга гостей, то на этих приемах хозяйка и хозяин менее связаны, они не только встречают и провожают гостей, но могут большую часть времени провести беседуя с гостями.

Подают налитые в бокалы коктейли. Их разносят официанты. Иногда устраивается бар-буфет со спиртными напитками.

Коктейльный стол от остальных столов в виде буфетной стойки отличается тем, что на нем нет ни тарелок, ни вилок, есть только деревянные или пластмассовые палочки. После разового употребления их убирают. Могут быть и мини-вилочки, с помощью которых берут маленькие закусочные бутерброды – канапе и фрукты из коктейля.

В качестве закуски подаются канапе с различными солеными маслами, кремами, паштетами, рыбой, мясом; соленые мини-пирожные, печенья. К коктейльному столу подходят и в различных вариациях фаршированные яйца, соленый и сладкий миндаль, орехи, фрукты. Подают также различные сладкие печенья, мини-пирожные из теста с кремом, взбитыми сливками, желе.

Прием типа «А ля фуршет» проводится в те же часы, что и прием типа «Коктейль» (17.00–19.00 или 18.00–20.00). Его формальное отличие состоит в том, что на приеме «Коктейль» обычно подают больше напитков и меньше закусок, а на фуршетных приемах напитков подается не меньше, а закусок предлагается значительно больше. Однако сейчас практика идет по пути совмещения этих приемов. Гостям предлагают обильный выбор напитков и сервируются фуршетные столы, уставленные разнообразными закусками.

Стол накрывают скатертью почти до пола (5–10 см от пола). Стол должен быть несколько выше, чем обычно, чтобы можно было есть стоя. Рюмки и бокалы для прохладительных и алкогольных напитков ставят рядами или треугольниками. Тогда соответствующую бутылку ставят в середину треугольника. Тарелки ставят одну на другую в концах стола. Холодную закуску ставят на середину стола, подальше от краев, которые оставляют свободными, чтобы гости смогли поставить туда свои тарелки.

В большом помещении можно накрыть несколько столов «а ля фуршет» (каждый на 6–8 человек). После холодных закусок подают запеченную еду (жульены). Можно также подавать горячие сосиски, маленькие котлеты. После горячей закуски гостей угощают десертом – сыром с фруктами, желе, мороженым. В конце приема подают кофе. Гости обслуживают себя сами. Стоящие за столом официанты лишь сменяют тарелки, пополняют опустевшие блюда, наливают напитки и накладывают мороженое.

Приходя на такого рода прием, надо прежде всего поздороваться с хозяином и хозяйкой. Уходить разрешается не прощаясь. Не мешает, уходя с приема, оставить в передней на особом подносе две свои карточки и карточку жены с загнутыми уголками.

Форма одежды повседневная – костюм или платье, если иное не указано в приглашении.

«Обед» – это наиболее почетный вид приема. Он обычно начинается в промежутке между 19.00 и 21.00.

Стол накрывают белыми скатертями. Салфетки белые, накрахмаленные, их кладут на тарелочки для хлеба.

Столы ставят в виде буквы «П» или «Т». Почетные места за торжественным столом организуют «лицом» к входным дверям или, если это невозможно, к окнам, выходящим на улицу. Стол украшают цветами и маленькой холодной закуской с декоративными овощами.

Выбор холодных закусок невелик – только по одному рыбному и мясному блюду и овощные салаты. После холодных закусок подают бульон с гренками, затем – какое-либо мясное блюдо. Могут быть два горячих кушанья, одно из них рыбное, которое подают перед горячим мясным блюдом с приготовленными по-разному овощами. Обед заканчивают десертом. До того убирают всю посуду, столовые приборы и рюмки, которые были предназначены для предыдущей еды.

На десерт можно подавать желе, кремы, различные сладкие блюда, ягоды со сливками. Если сладкое подают в общей посуде, то стол сервируют соответствующей посудой и десертными или чайными ложками. Сладкое порциями ставят перед гостем с правой стороны. В заключение подается чай или кофе.

Спиртные напитки те же, что и на завтраке. Перед обедом гостям предлагаются аперитивы.

Торжественный прием требует и парадной формы одежды. В этом случае на приглашениях (в левом нижнем углу) обычно пишут:

· «White tie» (белый галстук, что означает – фрак).

·  «Black tie» (черный галстук, т.е. смокинг). 

· «Evening dress» – вечерняя одежда, что также означает фрак. 

Если форма одежды указывается, выполнение этого является обяза​тельным. Дамы в таких случаях должны быть в вечерних туалетах, хотя в приглашении об этом не упоминается.

Туалеты дам должны быть изящными, но скромными. Умение сочетать элегантность с простотой ценится больше всего. Женщинам на приемы следует приходить в одежде строгого покроя, неярких тонов. На завтрак, коктейль принято являться в платье обычной длины, платье-костюме или костюме, небольшой шляпе из фетра, шелка и другого подобного материала, причем шляпу во время приема снимать не обязательно. Не рекомендуется приходить на приемы с большим количеством ювелирных украшений. Их вообще не надевают до 18.00. Днем уместнее выглядит бижутерия или украшения из полудрагоценных металлов.

На приемы, начинающиеся до 20.00, дама может прийти в шелковых, лайковых перчатках с замшевой или кожаной сумочкой. Перчатки, однако, снимают сразу по приходу, самое позднее – в фойе, где разносят аперитив.

«Обед буфет» является разновидностью «Обеда». Поскольку этот вид приема берет свое начало в Швеции, его еще называют «шведский стол». Буфетный обед проводится в те же часы, что и «Обед». Его проведение проще, т.к. не связано с размещением гостей за столом, да и вся организация буфетного обеда менее сложна. Сервируя стол в виде буфетной стойки «по-шведски», его помещают у стены или посередине комнаты, накрывают широкой скатертью, свешивающейся почти до пола.

На середину стола ставят холодные закуски, хо​лодные соусы, хлеб, различные салаты, печенья, кондитерские изделия, прохладительные напитки, соки, минеральную воду. По краям стола рядами или треугольниками ставят рюмки, бокалы, закусочные тарелки ставят одна на другую. Ножи и вилки помещают в декоративную посуду или раскладывают рисунком на столе. Салфетки кладут группами в нескольких местах. Цветы с длинными стеблями ставят в высокие вазы.

Участники буфетного обеда не сидят за общим столом, а подходят к нему, берут левой рукой салфетку, на которую ставят тарелку с предварительно положен​ными на нее ножом и вилкой, а затем накладывают на тарелку кушанья. Правой рукой берут бокал с вином, соком или каким-либо другим напитком.

Наполнив тарелку, гости отходят от стола и рассаживаются за маленькими столиками. Они могут располагаться также на диванах, в креслах, стараясь сесть с теми людьми, с которыми необходимо пого​ворить.

Вина, коктейли и другие спиртные напитки выставляются на буфетных стойках и столах, за которыми стоят официанты.

Форма одежды такая же, как на «Обеде».

«Ужин» начинается в 21.00 и позднее. От «Обеда» отличается лишь временем его начала. Кроме того, на ужине, как правило, не подают суп.

Форма одежды указывается в приглашении – темный костюм, смокинг или фрак; для женщин – вечернее платье.

Кроме организации торжественных приемов, международная практика в этой области позволяет устраивать встречи и в менее официальной обстановке – за чайным или кофейным столами. Такие маленькие приемы проводятся в международном об​щении не только среди деловых людей, но и на самом высоком уровне. На кофе, как правило, при​глашают с 17.00 до 19.00, на чай можно приглашать и позже – до 20.00.

К кофе или чаю подают маленькие декоративные бутерброды, пирожки, сладкие и соленые печенья, сдобные булочки, кексы, соленые или сладкие торты. На стол можно поставить коробки шоколадных конфет, сливки или мороженое, лимон.

Для кофейного или чайного стола подбирают цветные скатерти и цветные салфетки ручной работы. Стол можно накрывать и цветными тканными салфетками. Тогда середину стола покрывают узкой дорожкой, на которую ставят тарелки с бутербродами, кондитерскими изделиями, фруктами. Посуду для каждого гостя ставят на маленькие тканные салфетки.

Сервируется стол следующим образом: на блюдце ставится чашка и кладется чайная (или кофейная) ложечка, слева от нее – маленькая тарелочка для угощения и маленький ножик, если будут предложены поджаренные ломтики хлеба или булки, на которые намазывают масло, мармелад или кладут кусочек сыра. Нож кладут справа от тарелки, лезвием к тарелке, слева от нее – небольшая салфетка. Сливки, сахар, чайник или кофейник, как правило, ставятся на стол. Блюдце держат в левой руке, а правой подносят ко рту чашку. Не принято просить вторую чашку, пока другие не получили первую. После того, как вы размешали сахар в кофе или чае или закончили десерт, выньте ложку из чашки или вазочки и положите рядом на блюдечко. Признаком плохого тона считается, если мы оставляем в стакане или чашке чайную ложку.
Форма одежды – повседневный костюм или платье.

Кроме основных видов приемов, есть их разновидности.

«Бранч» (Brunch) – это неформальный вид приема, проводимый между завтраком и ланчем (отсюда и название – первая буква взята от «breakfast» – завтрак, остальная часть слова образована от «lunch»). Он обычно проходит в выходные дни и на него часто приглашают друзей с семьями. Это хорошая возможность поближе познакомиться с коллегами или партнерами в свободной, дружеской обстановке. По характеру проведения бранч близок к завтраку или легкому ланчу и состоит, по сути, из тех же блюд. Можно подать яйца в различной форме, бекон, сосиски, тушеное мясо, рыбу, блинчики, тушеные томаты, булочки, масло. Предлагаются кофе, чай, соки, прохладительные напитки в большом количестве. Может быть подано вино.

Меню и организационные моменты при проведении бранча должны быть по возможности упрощены так, чтобы хозяйка значительную часть времени могла провести вместе с гостями.

Шашлык (барбекью). Это неформальный и любимый многими вид приема. Проводится он на открытом воздухе, часто в саду загородного дома, на даче. На него также можно пригласить гостей с семьями. В России для приготовления шашлыка обычно используется либо говядина (вырезка), либо баранина, либо свинина, которые предварительно маринуются. Во многих странах несколько иные тра​диции приготовления мяса на огне. Часто вместо шампуров используется решетка, причем одновременно жарятся куски различного вида мяса, курицы, сосиски. Мясо и курица посыпаются специями.

Сам процесс разведения огня и приготовления мяса составляет часть общего ритуала, которым занят хозяин дома. Это хорошая возможность для хозяйки побыть с гостями, не беспокоясь о приго​товлении блюд. Пока готовится мясо, гости имеют возможность отдохнуть на воздухе. В это время предлагаются напитки (пиво, вино, кока-кола, минеральная вода и т.д.). Рядом размещается соленое печенье, орешки, сырые овощи, сервированные со сметанными или горчичными соусами. При холодной погоде за 20-30 минут до того, как шашлык будет готов, гостям может быть предложена кружка горячего протертого супа. Само мясо сервируется обычно с различного вида томатными соусами. К нему подаются отварные или печеные овощи. Свежие фрукты идеальны в качестве десерта.

Форма одежды на барбекью (или шашлыке) – самая простая. Допускаются брюки для женщин, свитера и даже джинсы и шорты. Количество приглашенных обычно не слишком велико.

Пикник. Проводится на открытом воздухе за городом в дневное время суток. Блюда готовятся заранее и хорошо упаковываются в корзины, переносные холодильники, коробки. На пикнике можно пользоваться пластиковой посудой, но гораздо приятнее есть из настоящих тарелок. Для рассадки гостей и расстановки блюд используются складные столы и стулья (во многих странах их можно взять напрокат). Хорошо взять с собой большие зонты. При проведении пикника следует учесть проблему транспорта. Как будут доставляться продукты? Смогут ли гости без труда найти место пикника?

Меню пикника может быть довольно разнообразным и включать в себя закуски (паштеты, салаты); холодный или горячий суп, который доставляется в термосах; основное блюдо также доставляется в тер​мосах (например: говяжья вырезка, запеченная свинина или жареный цыпленок), десерт (могут быть фрукты, пирожные).

Пикник проводится в теплое время года, поэтому одежда – легкая, летняя, но она может быть чуть более нарядной, чем при проведении шашлыка и исключать, например, джинсы.

«Бокал вина с сыром» (Cheese and wine party). Этот вид приема был особенно популярен в 1970-е гг., особенно среди молодых людей. Но и сейчас приглашение на бокал вина с сыром весьма распространено, более того, снова становится модным. Такой прием относительно прост и дешев. С другой стороны, он позволяет хозяину проявить изо​бретательность в подборе различных вин и сыров, а гостям дает возможность, начав беседу с обсуждения достоинств пробуемых ими сортов сыра или вин, легко познакомиться друг с другом.

Прием проводится по типу буфета. Вы можете предложить гостям не только сыр, но и другие закуски, хотя сыр все же должен доминировать. Сыр лучше класть большими кусками, иначе он быстро высохнет. Не забудьте подать сырные ножи, чтобы гости могли его разрезать. Идеально, если к каждому куску сыра будет свой нож. Сыр должен быть комнатной температуры. К нему подаются различные хлебцы. Рядом ставится масло. Хорошо, если на столе будут находиться также свежие и сухие фрукты, орехи. Можно расположить маринованные овощи, блюда с редисом, оливки. Если вы решили не ограничиваться только сыром, то предложите гостям различные виды паштетов, фаршированные яйца и т.п.
Какие сыры подавать во время приема? Очевидно, чем более разнообразен будет сырный стол, тем лучше. Желательно присутствие трех разновидностей сыров – мягких, полумягких и твердых. Сыры должны быть хорошего качества. 

4.5.3. Правила рассадки на деловом приеме

Рассылка приглашений произ​водится за 1,5 – 3 недели; это даст вам возможность принять у себя тех гостей, которые для вас более желательны. Ответ на приглашение посылают как можно быстрее (через 3–5 дней после его получения). Форма ответа – письмо, открытка, визитная карточка (в некоторых странах последняя форма считается нетактичной в случае официального приглашения); можно послать ответ хозяйке лично или позвонить по телефону (на приглашение на официальный завтрак или обед отвечают письмом).

Чтобы гости без затруднений могли найти свои места за столом, в гостиной у входа в столовую выставляется или вывешивается план (карта) стола, в котором указывается место каждого гостя. Кроме того, на столе у каждого прибора обычно на самый высокий бокал или же рядом с прибором кладется кувертная карточка с фамилией гостя. Иногда гостю вручается карточка со схемой стола или номерами столов (рис. 4.1).
На приемах типа «Завтрак», «Обед» или «Ужин» гости рассаживаются за столом в соответствии с их рангом и в порядке протокольного старшинства.
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Рис. 4.1
На официальных обедах женщины рассаживаются среди мужчин в зависимости от их ранга или, если они присутствуют на приеме в ка​честве супруги, а не как официальное лицо, то в соответствии с рангом супруга. Супруге присваивается старшинство супруга. Муж женщины, занимающей официальное положение, садится среди мужчин в соответствии с рангом жены, если занимаемое им положение (знатный титул, звание и т.д.) не дают ему право на более почетное место.

Места за столом делятся на более почетные и менее почетные. Самое почетное место – справа от хозяйки (на приеме с участием женщин) и справа от хозяина (на мужском приеме). Далее идут места слева от хозяйки, слева от хозяина. По мере удаления от хозяйки и хозяина места становятся менее почетными. Главное правило рассадки: на самых почетных местах сидят самые почетные гости. 

При рассадке за столом придерживаются следующих правил:

1. Первыми по правую и левую руку от хозяйки сажают представителей сильного пола, хозяина окружают дамы. Затем места чередуются: рядом с женщинами сажают мужчин, и наоборот.

2. Женщину не сажают с женщиной и на торцы стола, если там не сидят мужчины.

3. Мужа никогда не сажают рядом с женой.

4. Два иностранца из одной страны также не сидят вместе.

5. Последние места за столом занимают сотрудники своего учреждения, но не женщины.

На завтраке или обеде с участием мужчин и женщин хозяйка и хозяин занимают места либо в середине, либо в торце прямоугольного стола напротив друг друга.

На неофициальных завтраках и приемах за П-образным столом хозяин и хозяйка занимают места напротив друг друга или рядом.

Хозяин предлагает руку первой даме и первым проходит в столовую. Почетный гость предлагает руку хозяйке дома и они входят последними.

Гости занимают свои места после того, как сядет хозяйка.

Если прием неофициальный, дамам не принято предлагать руку. В этом случае хозяйка сопровожда​ет женщин в столовую, а хозяин – мужчин.

По окончании обеда хозяйка встает и выходит из-за стола первой.

Если на завтраке или обеде предполагается обмен речами или тостами, хозяин должен послать почетному гостю копию своей речи или тоста, чтобы он мог подготовить ответ. На важной встрече ответ по​сылается заранее. Официальный тост произносится после десерта, когда налито шампанское. Произносить тосты за закуской на официальных завтраках и обедах не принято.

Речь или тост должен включать в себя: приветствие в адрес почетного гостя, общие положения, послужившие поводом для встречи, общепринятую форму пожелания гостям процветания, счастья и т.д.

В ответной речи почетный гость должен выразить благодарность за оказанное гостеприимство, одобрение взаимной заинтересованности во встрече и заверения во взаимности дружественных чувств и т.д.
Во время произнесения речей и тостов недопустимо разговаривать, наливать вина, есть.

Первым речь или тост произносит хозяин дома, а затем гость, в честь которого устроен прием. На официальных завтраках, обедах или ужинах не принято чокаться. Если чокаются, то мужчина держит свою рюмку ниже рюмки дамы.

Курить за завтраком или обедом можно только после десерта.
Как уже отмечалось, на официальных приемах речи и тосты произносятся после десерта, когда налито шампанское. На других приемах – не ранее 10–15 минут после начала приема. В последнее время все чаще речами и тостами обмениваются и в самом начале приема.

Во время беседы за столом лучше избегать разговора о семейной жизни, неудачах, болезнях, политике, религии и доходах семьи. Не следует также говорить в обществе о делах, касающихся только тебя и твоего собеседника, не стоит затрагивать и вопросов, понятных только вам двоим.

Кроме того, не принято за столом говорить о людях, с которыми присутствующие незнакомы. При разговорах за столом следует внимательно выслушивать собеседника и не прерывать его.

Наиболее подходящие темы для застольной беседы: спектакли, книги, выставки, туристические достопримечательности страны и города. Наши гости бывают польщены интересом, проявляемым к их стране и ее культурному наследию. 

Обратите внимание на правила подачи и употребления спиртных напитков:

· к холодным закускам подается водка;

· к горячему рыбному блюду – белое сухое вино (охлажденное);

· к горячему мясному блюду – красное сухое вино (комнатной температуры);

· к десерту – шампанское (охлажденное) или десертные вина;

· к кофе и чаю – коньяк и ликеры; 

· к супу – херес (подавать необязательно).

Не рекомендуется:

· подавать вина к цитрусовым, к соленьям или копченым блюдам из мяса или рыбы, к овощным блюдам, яйцам и шоколаду; 

· подавать коньяк к закускам;

· наливать крепкие вина в большие бокалы;

· пить коньяк залпом, а водку мелкими глотками; 

· подавать водку и виски перед едой. Они притупляют вкус.

Если вам предлагают блюдо или напиток, которые вызывают у вас аллергию или которые вы не любите, можете вежливо отказаться, сказав: «Нет, благодарю вас» или «Нет, спасибо». Однако правила хорошего тона рекомендуют взять хотя бы по небольшой порции от каждого блюда и то, к чему вы не притронулись, незаметно расположить на тарелке. Не стоит объяснять окружающим, почему вы не едите то или иное блюдо, не пьете то или иное вино, но если хозяйка спросит вас об этом и причина кроется в рекомендациях врача или диете, то вы можете ответить ей, не привлекая внимания остальных гостей. Отказываясь от блюда, предлагаемого официантом, негромко скажите: «Нет, спасибо» – или просто покачайте головой. Если же вы хотите отказаться от вина или какого-либо другого напитка, достаточно указательным пальцем дотронуться до края бокала.

Если на столе нет пепельницы, – это говорит о том, что курить в этом доме за столом не принято, и страстным курильщикам нужно подождать по крайней мере до кофе, после чего либо выйти из-за стола, либо попросить разрешения у хозяйки и, в случае положительного ответа, воспользоваться принесенной пепельницей.

Обслуживание начинается с дамы, сидящей справа от хозяина. Если официантов двое или больше, то обслуживание начинается сразу с обеих сторон стола.

Кушанья, которые нужно брать с подноса самим гостям, офици​анты подносят с левой стороны, гости с помощью раздаточных вилки и ложки накладывают их на свои тарелки. Кушанья берут ложкой, которая находится в левой руке, придерживают вилкой, которую держат в правой руке. Собственные ложки и вилки для этих целей использовать нельзя. Супы подаются справа правой рукой.

 В первую очередь перед завтраком, обедом или ужином подают минеральную, фруктовую или газированную воду, а также кипяченую холодную воду со льдом.

Первыми на стол ставят хлеб и тосты, затем подают холодные блюда и закуски в следующей очередности: рыбные, мясные, из птицы и дичи, овощные и грибные. После рыбных блюд (или вместе с ними) подают нарезанный лимон, который перебивает привкус рыбы перед употреблением следующего блюда.

После холодных закусок подают горячие в следующем порядке: вначале из рыбы и рыбных продуктов, затем из мяса, далее из субпродуктов, птицы и дичи, овощей, грибов, яичные, мучные закуски.

После холодных и горячих закусок наступает время подачи супов. К некоторым супам подают сметану или мучные кулинарные изделия.

Прежде чем подавать вторые блюда, сервируют стол. Существует определенная очередность и при подаче вторых блюд: рыбные, затем мясные, из птицы и дичи; овощные, крупяные, яичные, молочные, мучные.

После того, как основная часть трапезы закончена и наступает пора переходить к десерту, со стола убирают всю лишнюю посуду. Сразу после того, как унесли тарелку хозяина, нужно поставить перед ним стопку десертных тарелок и блюдо с десертом, чтобы он мог раскладывать порции и передавать гостям, пока будет закончена уборка использованной посуды со стола. Можно также разложить десерт на тарелки на кухне, принести его гостям и обслужить в том же порядке, как при раздаче главного блюда. 

Обед или ужин, как правило, заканчивается подачей сладких блюд, фруктов, чая, кофе. Если кофе пьют за столом, сюда же можно поставить поднос со спиртными напитками, и каждый может выбрать напиток себе по вкусу. После обеда пьют коньяк или арманьяк, ликеры, портвейн.

4.5.4. Общие правила поведения за столом

· Не опаздывайте, будучи приглашенными на обед, завтрак, ужин, чай.

· Не садитесь за стол, пока не сядут дамы или пока хозяин или хо​зяйка не пригласят вас занять место.

· Мужчина всегда должен предлагать даме правую руку, ведя ее к столу, после танца и т.д.

· Дама, сидящая рядом с вами, в особенности по правую руку, имеет право на ваше внимание. За ней следует ухаживать независимо от того, представлены вы ей или нет.

· Не следует знакомить людей за столом.

· Не следует сидеть слишком близко к столу или слишком далеко от стола.

·  Ориентируйтесь на хозяйку дома: когда она пожелает «приятного аппетита», – это означает, что можно приступать к еде. 

· Если вы не очень уверенно чувствуете себя, когда перед вами лежит большое количество вилок и ножей, запомните одно простое правило – каждое новое блюдо начинают есть самым удаленным от тарелки прибором.

· Не затыкайте салфетку за воротник и не раскладывайте ее на гру​ди. Салфетку нужно расстелить на коленях только тогда, когда по​даются кушанья.

· После еды бумажную салфетку сворачивают и кладут на тарелку, а матерчатую – рядом с тарелкой, не сворачивая.

· Не следует приступать к еде, прежде чем угощение не предложено всем гостям. Прежде всего угощение предлагается женщине, сидящей по правую руку от хозяина (или почетному гостю), затем гостю, расположившемуся слева от него и т.д. 

· Если среди собравшихся присутствует лишь одна дама, то блюдо подносят в первую очередь ей и в последнюю – хозяину. 

· Мужчины должны подождать, пока не начнут есть сидящие рядом женщины. 

· Начинать пить можно лишь после общего тоста. 

· Наливать вино даме, сидящей справа, следует левой рукой, повернувшись слегка направо. 

· Если только что открыта новая бутылка, мужчина должен сначала налить немного вина себе, а затем уже даме.

· Собираясь отведать угощение, тарелки подавайте направо от себя.

· Не берите хлеб вилкой, берите рукой.

· Не ешьте с ножа. Никогда не подносите нож ко рту. Не наклады​вайте на вилку с помощью ножа. 

· Берите на вилку столько, сколько на нее может поместиться без труда.

· Не нагибайтесь над тарелкой, держитесь прямо.

· Если хотите достать что-либо, не тянитесь через тарелку соседа.

· Хлеб нужно ломать, когда едят второе; с первым блюдом хлеб кусают от целого куска.

· Не намазывайте маслом целый кусок хлеба. Ломайте хлеб кусоч​ками и намазывайте их.

· Не поднимайте бокал слишком высоко; прежде чем выпить, про​мокните губы бумажной салфеткой. Не ешьте ложкой то, что можно есть вилкой.

· Если вы не прочь получить добавку, положите нож и вилку острыми концами к центру тарелки справа.

· Если добавки не нужно, нож – справа, вилка – слева, острыми концами внутрь.

· Не просите соседа подать что-либо, если поблизости находится официант.

· Не поворачивайтесь спиной к другому, если хотите поговорить с соседом. 

· Не пользуйтесь за столом зубочисткой, если в этом нет необхо​димости. В крайнем случае сделайте это незаметно;

· Не показывайте вида, что какое-либо блюдо вам не нравится и не говорите об этом; лучше просто его не есть.

· Не следует играть столовыми принадлежностями (вилкой, лож​кой), это может быть причиной всяких неприятностей.

· Не следует говорить через соседа, лучше переговариваться за его спиной.

· Не разваливайтесь за столом. Не ставьте локти на стол.

· Не обращайте внимание на ошибки других за столом. 

· Хозяину и хозяйке не следует заканчивать свое блюдо первыми и подниматься из-за стола, особенно если это блюдо – последнее. Надо подождать, когда закончат есть все гости.

· Главное блюдо принято предлагать гостям дважды.

· Не просите второй чашки чая или кофе, пока все гости не полу​чили по первой чашке.

· Не следует рассказывать окружающим о своих болезнях.

· За столом не следует читать писем и документов.

· Нетактично без надобности выходить из-за стола до окончания обеда или ужина. 

· Необходимо дождаться, пока хозяйка отложит свою салфетку в сторону – это значит, что обед окончен.

· Не забудьте подняться из-за стола после того, как встали женщи​ны. Когда они выйдут из комнаты, можно сесть снова. 

· Вставая из-за стола, не забудьте поблагодарить хозяйку. После окончания обеда или ужина спешить с уходом не следует, но и излишне задерживаться тоже не рекомендуется.
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