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ВВЕДЕНИЕ
В деловом мире в условиях обострения конкуренции отношения  становятся важным фактором, определяющим успех деятельности не только отдельного человека, но и целой фирмы, организации. Современный руководитель тратит большую часть рабочего дня не только на реше​ние финансовых, технических или организационных проблем, но и на реше​ние психологических задач, возникающих в процессе общения с партнёра​ми по бизнесу, потребителями, клиентами, сотрудниками внешних органи​заций, подчинёнными, коллегами, начальством. Проблемы деловых и межличностных взаимоотношений с каж-дым годом вызывают все больший интерес у людей разного возраста, разных профессий и образования. Такой интерес, очевидно, связан с тем, что сегодня для оценки профессионализма специалиста одним из важнейших показателей является умение устанавливать контакты с людьми и поддерживать с ними деловые отношения. 

Дисциплина «Психология деловых отношений» относится к вариатив-ной части гуманитарного, социального и экономического цикла Федерального государственного образовательного стандарта высшего профессионального образования (ФГОС ВПО) для бакалавров по направлению подготовки 080200.62 Менеджмент.

Цель изучения дисциплины – формирование системы научных понятий и представлений о важнейшей роли психологических знаний в регуляции деловых отношений. 

Задачами данной дисциплины являются: 
1. Сформировать у студентов представление о специфике психологии де-ловых отношений как научно-прикладного направления психологии и ее месте в структуре наук о человеке. 
2. Познакомить студентов с основными понятиями и тенденциями раз-вития современных психологических представлений в области психологии деловых отношений. 
3. Научить студентов анализировать особенности и причины поведения людей, адекватно оценивая свои и чужие возможности и способности.
4. Развить у студентов навыки делового общения.

5. Ознакомить будущих управленцев с психологическими закономернос-тями функционирования групп и организаций и помочь студентам лучше адап-тироваться к новым условиям своей профессиональной деятельности.
6. Обучить успешному решению возникающих межличностных проблем и конфликтов.
Дисциплина «Психология деловых отношений» логически и содержатель-но-методически взаимосвязана с такими дисциплинами, как «Персональный ме-неджмент», «Деловые коммуникации» и является основой для последующего изучения дисциплин «Методы принятия управленческих решений», «Теория менеджмента», «Управление конфликтами», «Управление персоналом».
В результате освоения дисциплины студент должен
знать: 
– основные категории и понятия психологии деловых отношений; 
– основные взгляды отечественных и зарубежных ученых на проблемные вопросы психологии деловых отношений, основные подходы и направления в психологии деловых отношений; 
– психологические характеристики личности и особенности их проявления в профессиональном взаимодействии; 
– деловую коммуникацию, ее структуру и принципы;  
– причины возникновения и виды конфликтов в процессе делового взаимодействия, их конструктивные и деструктивные последствия; методы управления конфликтами и пути их разрешения.
уметь: 
– применять техники и приемы эффективного общения в профессио-нальной деятельности; 
– использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межлично-стного общения.
владеть: 
– технологиями делового взаимодействия, широким набором коммуни-кативных приемов и техникой установления контакта с собеседником, создания атмосферы доверительного общения, организации обратной связи с целью их эффективного использования в профессиональной деятельности; 
– методами познания личности партнера в деловой беседе (переговорах, совещаниях, публичных выступлениях); 
– приемами защиты от манипулятивного воздействия в процессе совмест-ной деятельности;  
– навыками профилактики и нейтрализации межличностных (межгруп-повых) конфликтов.
Данная дисциплина способствует формированию следующих общекуль-турных (ОК) компетенций: 
– стремлением работать на благо общества  (ОК-1);

– знанием базовых ценностей мировой культуры и готовностью опираться на них в своей профессиональной деятельности, личностном и общекультурном развитии (ОК-3); 

– знанием законов развития природы, общества, мышления и умением применять эти знания в профессиональной деятельности; умением анализи-ровать и оценивать социально-значимые явления, события, процессы; владе-нием основными методами количественного анализа и моделирования, теорети-ческого и экспериментального исследования (ОК-4);

– способностью и готовностью к диалогу на основе ценностей граждан-ского демократического общества (ОК-6); 

– способностью к работе в коллективе, исполняя свои обязанности творче-ски и во взаимодействии с другими членами коллектива (ОК-10).

В рамках дисциплины рассматривается специфика делового и бытового общения; рассматривается его структура – коммуникативная сторона (передача информации), перцептивная сторона (восприятие и понимание человека), интерактивная сторона (взаимодействие); описываются различные виды и формы делового общения. 
Отдельное внимание уделяется психологическим аспектам переговорного процесса; особенностям публичного выступления; имиджу делового человека.
Усвоение базовых положений дисциплины предполагает сочетание как аудиторных (лекционных) занятий, так и самостоятельной работы студентов очного и заочного отделения по изучению учебной и научной литературы, выполнению творческих и контрольных заданий.

Помимо этого в структуру занятий включается психологическая диагно-стика, позволяющая самостоятельно студентам определить некоторые индиви-дуальные особенности своей личности.

Изучение каждой темы дисциплины имеет практическую направленность и предполагает решение прикладных задач, предусматривающих приобретение студентами конкретных профессиональных умений и навыков. 
При проведении отдельных семинарских и практических занятий пред-полагается  использование фрагментов социально-психологических тренингов, форм контекстного обучения, деловых и обучающих игр, проективных  и других тестов, организация квазиисследований, практических работ. 
Содержание дисциплины

Раздел 1. Общение как социально-психологическая проблема.

Определение понятия «общение». Структура и средства общения. Харак-теристика и содержание общения. Механизмы воздействия в процессе общения. Перцептивная сторона общения. Первое впечатление. Длительное общение. Самоподача в общении. Коммуникативная сторона общения. Интерактивная сторона общения. Стили общения. 

Раздел 2. Деловое общение, его виды и формы.
Деловая беседа как основная форма делового общения. Вопросы собеседников и их психологическая сущность. Парирование замечаний собе-седников. Психологические приемы влияния на партнера. Деловые совещания. Психологические аспекты переговорного процесса. Психологические особенно-сти публичного выступления. Невербальное поведение и невербальные средст-ва в деловом общении. Вербальная коммуникация в деловом общении. 

Раздел 3. Взаимодействие в процессе делового общения.
Теории межличностного взаимодействия. Взаимодействие в процессе общения. Этапы делового общения. Манипуляция в деловом общении. Тех-нология манипуляции. Манипулятивные приемы в деловом общении. Распоз-навание манипулятивного воздействия и психологическая защита от него.

Раздел 4. Деловое взаимодействие в рабочей группе.
Коллектив как малая группа. Групповая сплоченность и ее направлен-ность. Профессиональная зрелость рабочей группы. Психологическая структура группы. Влияние группы. Феномен группового давления. Групповые феномены при принятии решений. Неформальная структура группы и психологические механизмы регуляции деловых отношений.

Раздел 5. Конфликты в деловых отношениях, пути их разрешения.
Понятие и структура конфликта. Типы и причины конфликтов в деловом общении. Стратегии взаимодействия в условиях конфликта. Психотехники ком-муникативного поведения в условиях конфликта. 

Раздел 6. Этика и этикет деловых отношений.
Имидж делового человека. Культура устной речи. Особенности профессио-нальной этики деловых отношений. Формы и принципы этикета. Правила делового этикета. Деловой этикет менеджера.

Примерный конспект лекций по дисциплине «Психология деловых отношений»
Лекция 1. Общение как социально-психологическая проблема
Основные вопросы:
1. Общение: понятие и структура.
2. Характеристика и содержание общения.
3. Стили общения.
Вопрос 1. Общение: понятие и структура. 
Изучением тех или иных сторон общения занимаются разные науки – философия и психиатрия, психология и этология, социология и информатика. Каждая из них вкладывает в понятие «общение» свое содержание. 
Сложность достижения единства в понимании того, что же такое общение, с одной стороны, связано с его вездесущностью, а с другой стороны – попытки охватить всевозможные составляющие понятия «общение» приводят к тому, что само оно исчезает, растворяется, теряя свою живую ткань и переставая быть похожим на то, что мы связываем с этим понятием. 


К сожалению, научные представления об общении достаточно противоре-чивы. Имеется большое количество монографий и научных исследований по проблеме общения, но проблема делового общения в отечественной литературе остается практически неизученной.

Существование множества различных определений понятия «общение», прежде всего, связано с различными подходами и взглядами на эту проблему. Мы будем использовать следующее определение.

Общение – это сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятель-ности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.

Учитывая сложность понятия «общение», необходимо обозначить его структуру, характеризовать которую мы будем путем выделения в нем трех взаимосвязанных сторон: коммуникативной, интерактивной и перцептивной.

Коммуникативная  сторона общения состоит в обмене информацией ме-жду людьми. 
При общении человека с человеком информация не только передается, но и дополняется, уточняется и развивается. Взаимное информирование – это совместная деятельность. При обмене информации происходит изменение типа отношений. 

Любая коммуникация – это внушение (суггестия). У человека меняется мировоззрение. Однако, не всякий желает этих изменений, так как данный процесс может нарушить мнение о самом себе, разладить ход мыслей. 

Если что-то не устраивает человека, то он старается защитить свои позиции, так называемая контрсуггестия. Именно она является главной причиной возникновения тех барьеров, которые появляются на пути коммуникации: избегание, авторитет – защита от источника коммуникации, непонимание – защита от самого сообщения. 

Избегание позволяет  избежать соприкосновения с источником воздейст-вия. Оно ярко видно, так как человек не смотрит, не слушает, пытается пре-рвать разговор.  Мы избегаем определенных людей или определенных ситуа-ций.

 Авторитет – разделение людей на авторитетных и неавторитетных.  Основания авторитетности: социальный статус, превосходство по параметру, который важен для человека; внешняя привлекательность, хорошее отношение к адресату.

Непонимание возникает, когда источник информации нераспознанный. Потенциально опасная информация, исходящая от близкого человека, закрывается непониманием. Срабатывает автоматизм бессознательного, но возможен и контроль. 

Интерактивная сторона общения заключается в организации взаимо-действия между индивидами, т.е. в обмене не только знаниями и идеями, но и действиями. 
Действие – главное содержание общения. Одним из возможных способов понимания ситуации общения является восприятие положения партнеров,  а также их позиций относительно друг друга. Каждый из нас замечал, что в любом разговоре огромное значение имеет то, кто ведущий в данном общении, а кто ведомый. 

Подход к анализу ситуации в зависимости от позиций, занимаемых партнерами, развивается в русле транзактного анализа – направления, которое в последние десятилетия завоевало огромную популярность во всем мире . 

Основоположником транзактного анализа считается Э. Берн. Основные постулаты его учения изложены в книге «Люди, которые играют в игры. Игры, в которые играют люди». Основой транзактного анализа стало предположение, что у каждого есть своя позиция в общении. Э. Берном были заложены два основных понятия: Эго и Транзакция. Под состоянием ЭГО он понимает относительно независимые и обособленные во внутреннем мире человека совокупности эмоций, установок и схем поведения. Транзакция – намерения к действию, которые отражают понимание человеком ситуации общения.

Пересечение этих двух понятий дает три обособленных комплекса и способа поведения: родитель, взрослый, дитя. 

Основные характеристики позиций родителя, взрослого и дитя
	Основные характеристики
	Родитель
	Взрослый
	Дитя

	Характерные слова, выражения
	Все знают, что ты не должен никогда…,

Я не понимаю, как это допускают…
	Как? Что? Когда? Где? Почему? Воз-можно…Вероятно…
	Я сердит на тебя…

Вот здорово…

Отлично!

Отвратительно…

	Интонации
	Обвиняющие

Снисходительные

Критические

Пресекающие
	Связанные с реально-стью
	Очень эмоциональные

	Состояние
	Надменное

Сверхправильное

Очень приличное
	Внимательность

Поиск информации
	Неуклюжее

Игривое

Подавленное

	Выражение лица
	Нахмуренное

Неудовлетворение

Обеспокоенное
	Открытые глаза

Максимум внимания
	Угнетенность

Удивление

	Позы
	Руки в бока

Указующий перст

Руки сложены на груди
	Наклонен вперед к собеседнику, голова поворачивается за ним
	Спонтанная подвиж-ность (сжимает кулаки, дергает пуговицу и пр.)


Перцептивная сторона общения означает процесс восприятия друг друга партнерами по общению и установление на этой почве взаимопонимания.

Здесь важен вопрос о средствах и механизмах воздействия участников общения друг на друга в его процессе. Главным средством общения является язык. Язык – это система знаков, служащая средством человеческого общения, мыслительной деятельности, способом выражения самосознания личности.

Большое значение в процессе общения имеют знаки. Знак – это любой материальный объект (предмет, явление, событие), который выступает в качестве указания и обозначения и используется для приобретения, хранения, переработки и передачи информации.

Усваивая значения знаков и способы их организации для передачи сообщения, люди учатся разговаривать на том или ином языке. Язык становится средством общения, средством установления взаимопонимания для тех, кто им владеет. В то же время он становится средством изоляции для тех, кто его не знает.

Знаки подразделяются следующим образом: интенциональные – специаль-но производимые для передачи информации (слово); неинтенциональные – не-преднамеренно выдающие эту информацию (жест).

Психологами установлено, что в процессе взаимоотношения людей 60 – 80% информации мы получаем за счет невербальных средств общения, только от 20–40% нам передается с помощью вербальных средств.

Невербальный язык имеет три особенности: является более древней структурой, чем речь; проявление невербального языка, это причина импульсов нашего бессознательного; эти импульсы невозможно подделать. 

В любых деловых отношениях успех зависит не оттого, что говорят участники этого взаимодействия, а от того, как себя держат, насколько гармоничны их жесты, мимика и телодвижения по отношению ко всей общей атмосфере общения. Раздел перцептивного компонента, который изучает жесты, мимику, позы, носит название кинесика. 

Основные коммуникативные жесты в мире мало отличаются друг от друга. Есть знак, который распространен по всему миру, – это прикосновение (тактильный контакт), т.е. знак, выражающий чувства к партнеру по общению. 
Так, грубые и болевые контакты свидетельствуют об агрессии и принужде-нии, мягкие и неболевые контакты сигнализируют о доверии и симпатии к партнеру. 

Рукопожатие может быть очень информативным, так как даёт характери-стику человеку и его отношению к вам. Короткое и веселое – трактуется как безразличие, продолжительное рукопожатие и влажные руки – свидетельст-вуют о волнении человека, немного удлиненное рукопожатие и улыбка – дружелюбие, если подают руку ладонью вниз – властное рукопожатие, т.к. человек показывает, что он хочет главенствовать, когда рука подается ладонью вверх, то этот жест нами расценивается как покорность. 
Классическое рукопожатие, когда руки в одинаковом положении, что говорит об уважении и взаимопонимании, когда пожимание руки идет двумя руками – это искренность и глубина дружеских чувств. 
Несгибание локтя при рукопожатии рассматривается, как желание держать человека на дистанции. 
Встречается пожатие кончиков пальцев, что символизирует желание держать человека на расстоянии. 
Жест перчаткой – свидетельствует о том,  что человек с вами честен, ему можно доверять. 

Большой вклад в изучение невербального языка коммуникации внес австралийский ученый Алан Пиз. В своих книгах «Язык жестов», «Язык телодвижений» и др. он дает нам подробную информацию о многообразии жестов и об особенностях их интерпретации. 
Движения рук и тела передает нам  множество информации о человеке:

1) в них проявляется состояние организма и скорость психических процессов (темперамент);

2) позы и движения выражают черты характера, степень уверенности человека в себе, зажатость или раскованность, 

3) в позах и жестах проявляются культурные нормы, усвоенные человеком, 

4) жестам и позам приписываются чисто условные символические значения, т.к. они способны передать точную информацию. 
При этом жесты делят на:

 1. Жесты открытости: свидетельствуют об искренности человека, желании поговорить откровенно, так на деловых переговорах используют два ярких приема - раскрытые ладони и расстегивание пиджака (т.е. дружественный настрой). 

2. Жесты подозрительности и скрытности: свидетельствуют о недове-рии, о сомнениях в вашей правоте, желании что-то утаить, в таких случаях собеседник стремится прикрыть лицо руками, чешет подбородок, виски, отводит взгляд от глаз собеседника, при этом часто заметна несогласованность жестов.

3. Жесты и позы защиты: являются знаками того, что собеседник чувст-вует опасность или угрозу. Наиболее распространенным жестом этой группы знаков являются руки, скрещенные на груди. 

4. Жесты размышления и оценки: отражают состояние задумчивости и стремление найти решение проблемы. 
Задумчивое выражение лица сопровождается жестом «рука у щеки». Этот жест свидетельствует о том, что вашего собеседника что-то заинтересовало. Остаётся выяснить, что же побудило его сосредоточиться на проблеме.  
Жест «пощипывание переносицы» говорит о глубокой сосредоточенности и напряженных размышлениях. 

5. Жесты сомнения и неуверенности: связаны с почесыванием указатель-ным пальцем правой руки под мочкой уха или же боковой части шеи. 

6. Жесты, свидетельствующие о нежелании слушать и стремлении закончить беседу: опускание век, почесывание уха, продвижение или поворот в сторону двери, убирание очков в футляр или откладывание их в сторону. 

7. Жесты, свидетельствующие о желании преднамеренно затянуть время: снятие и одевание очков, расхаживание.

8. Жесты уверенных в себе людей с чувством превосходства над другими: закладывание рук за спину с захватом запястья, закладывание рук за голову.

9. Жесты несогласия: собирание ворсинок с костюма.

10. Жесты готовности:  символизируют желание закончить разговор или встречу, выражаются в подаче корпуса вперед, когда руки лежат на коленях или держатся за боковые края стула.

Вопрос 2. Характеристика и содержание общения. Различают два вида общения: вербальное и невербальное. Общение, осуществляемое с помощью слов, назы-вается вербальным. При невербальном общении средством передачи инфор-мации являются невербальные (несловесные) знаки (позы, жесты, мимика, интонации, взгляды, территориальное расположение и т.д.).

Основными механизмами познания другого человека в процессе общения являются идентификация, эмпатия и рефлексия. Идентификация  (от лат. identifico – отождествление, уподобление) выражает простой эмпирический факт понимания другого человека через уподобление себя.

Существует тесная взаимосвязь между идентификацией и другим близким по содержанию явлением – явлением эмпатии (от греч. empatheia – сопереживание). Эмпатия – это способность к постижению эмоционального состояния другого человека в форме сопереживания.

Процесс понимания друг друга осложняется явлением рефлексии (от лат. reflexio – обращение назад). Это не просто знание или понимание партнера, а знание того, как один партнер понимает другого, своеобразный удвоенный процесс зеркальных отношений друг с другом.

Содержание общения включает в себя определенные способы воздействия партнеров друг на друга: психологическое заражение, внушение, убеждение и подражание.  

Психологическое заражение – это бессознательная, невольная подвержен-ность человека определенным психическим состояниям. Оно проявляется через передачу определенного эмоционального состояния или психического настроя.

Внушение  (суггестия) – целенаправленное неаргументированное воздей-ствие одного человека на  другого. Оно производится путем непосредственного прививания психических состояний, причем не нуждается в доказательстве и логике. Это эмоционально – волевое воздействие.

Убеждение – интеллектуальное воздействие на сознание личности через обращение к ее собственному критическому суждению с целью добиться согласия от человека, принимающего информацию, с помощью логического обоснования.

Подражание – это не простое принятие внешних черт поведения другого человека, а воспроизведение им черт и образов демонстрируемого поведения.

Вопрос 3. Стили общения. 

Стиль общения существенно детерминирует поведение человека при его взаимодействии с другими людьми. Конкретный выбор сти​ля общения определяется многими факторами: личностными осо​бенностями человека, его мировоззрением и положением в общест​ве, характеристиками этого общества и многим другим. 
Сколько стилей общения существует? На этот вопрос трудно ответить. Од​нако если исходить из того, что стиль общения – это просто боль​шая готов-ность человека к той или иной ситуации, то можно гово​рить о трех основных стилях: ритуаль​ном, манипулятивном и гуманистическом. 
Стиль общения – это скорее предрасположенность к определенному общению, направ​ленность, готовность к нему, которая проявляется в том, как чело​век склонен подходить к большинству ситуаций. 
Однако стиль не полностью определяет общение человека, он может общаться и в чужом стиле. Например, если человеку свойственен в основном ма​нипулятивный стиль, это не значит, что его общение с ближайшим другом тоже будет деловым.
Ритуальное общение. Главная задача партнеров – поддержание связи с социумом, подкрепление представления о себе как о члене общества. При этом важно, что партнер в таком обще​нии является как бы необходимым атрибутом выполнения ритуала. 
В реальной жизни существует огромное количество ритуалов, под​час очень разных ситуаций, в которых каждый участвует как некото​рая "маска" с заранее заданными свойствами Эти ритуалы требуют от участников только одного – знания правил игры.
В подобном стиле осуществляются многие контакты, которые со стороны, да иногда и изнутри, кажутся бессмысленными, бессодер​жательными, так как они на первый взгляд совершенно неинформа​тивны, не имеют и не могут иметь никакого результата (например, день рождения). 
В ритуальном общении партнер – лишь необходимый атрибут, а его инди-видуальные особенности не​существенны. Это верно и тогда, когда мы хорошо знаем человека, и тогда, когда видим в первый раз. Важно только одно – его компе​тентность относительно конкретного ритуала. В ритуальном общении для нас существенно следование роли – социальной, профессиональной или меж-личностной. 
Для ритуального общения очень важно, с одной стороны, пра​вильно распознать ситуацию общения, и представить себе, как в ней себя вести – с другой.
Во многих случаях мы с удовольствием принимаем участие в ри​туальном общении, в еще большем количестве ситуаций мы участ​вуем в нем автоматически, выполняя требования ситуации, практи​чески не осознавая, что мы делаем. Отсюда следует, насколько большое значение человек придает ритуальному общению. 
Но ритуальное общение редко преобладает в жизни. Оно бывает лишь прологом к другому общению – манипулятивному.
Манипулятивное общение – это общение, при котором к партнеру относятся как к средству достижения внешних по отношению к нему целей. 
В манипулятивном общении мы «подсовываем» партнеру стереотип, который мы считаем наиболее выгодным в данный момент. И даже если у обоих партнеров имеются свои цели по изменению точки зрения собеседника, победит тот, кто окажется более искусным манипуля​тором, т.е. тот, кто лучше знает партнера, лучше понимает цели, лучше владеет техникой общения.
Не следует делать вывод, что манипуляция – это негативное явление. Огромное количество профессиональных задач предпола​гает именно манипулятивное общение. 
По сути любое обучение (субъекту необходимо дать новые знания о мире), убеждение, уп​равление всегда включают в себя манипулятивное общение. Имен​но поэтому эффективность этих процессов во многом зависит от степени владения законами и техникой манипулятивного общения.
Манипулятивное общение – чрезвычайно распространенный вид общения, который встречается в основном там, где существует со​вместная деятельность. 
Гуманистическое общение – в наибольшей степени личностное общение, позволяющее удовлетворить такую человеческую потреб​ность, как потребность в понимании, сочувствии, сопереживании. 
Ни ритуальное, ни манипулятивное общение не позволяют вполне удовлетворить эту жизненно важную потребность. 
Цели гуманисти​ческого общения не закреплены, не запланированы изна-чально. Его важной особенностью является то, что ожидаемым результатом об​щения является не поддержание социальных связей, как в ритуаль​ном общении, не изменение точки зрения партнера, как в манипулятивном общении, а совме-стное изменение представлений обоих партнеров, определяемое глубиной об-щения.
Ситуации гуманистического общения всем известны — это ин​тимное, исповедальное, психотерапевтическое общение. Оно связано с настроенностью и целями партнеров. 
Гуманистическое общение детерминируется не столько целью, условиями, ситуацией, стереотипами, сколько ин​дивидуальностью, настроением, отноше-нием к партнеру. Это не означает, что гуманистическое общение не предпола-гает социаль​ной детерминации. Очевидно, что человек, как бы он ни общался, все равно остается социальным (т.е. связанным с жизнью и отно​шениями людей в обществе). Однако в данном общении (больше, чем в других видах) прослеживается зависимость от индивидуаль​ности. 
В гуманистическом общении партнер воспринимается це​лостно, без разделения на нужные и ненужные функции, на важные и неважные в данный момент качества. Основным механизмом воздействия в гуманистическом обще-нии является внушение (суггестия). 

Важно помнить, что это обоюдное внушение, так как оба партнера доверяют друг другу, и поэтому результатом является не изменение точки зрения одного из них, а взаимное совместное изменение представлений обоих партнеров.
Лекция 2. Деловое общение, его виды и формы

Основные вопросы:
1. Понятие «деловое общение».
2. Формы делового общения. 
3. Вопросы собеседников и их психологическая сущность. 
4. Психологические приемы влияния на партнера. 
5. Невербальное поведение и невербальные средства в деловом общении. 
6. Вербальная коммуникация в деловом общении. 

Вопрос 1. Понятие «деловое общение». Общение разделяют на формаль-ное (деловое) общение и неформальное (светское, обыденное и бытовое) обще-ние. 

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

Деловое общение делится на два вида: прямое (непосредственно контакт в беседе) и косвенное (когда между партнерами существует пространственно - временная дистанция). 

Деловое общение отличается от обыденного (неформального) общения тем, что в его процессе ставятся цель и конкретные задачи, которые требуют своего решения. В деловом общении нельзя прекращать взаимодействие с партнером, пока вопрос не решен хотя бы временно. 

Вопрос 2. Формы делового общения. Деловое общение реализуется в различных формах: деловая беседа, деловые переговоры, деловые совещания, публичные выступления.

Деловая беседа – это речевое общение между собеседниками, которые имеют необходимые полномочия от своих организаций и своих фирм для установления деловых отношений, разрешения деловых проблем или выработки конструктивного подхода к их решению. 

Одна из главных задач деловой беседы – убедить партнера принять конкретные предложения. 

Деловая беседа выполняет ряд важнейших функций: 

1) взаимное общение работников из одной деловой сферы; 

2) совместный поиск, выдвижение и оперативная разработка рабочих идей и замыслов; 

3) контроль и координирование начатых деловых мероприятий; поддержание деловых контактов; 

4) стимулирование деловой активности. 

Основными этапами  деловой беседы являются: начало беседы; информи-рование партнеров; аргументирование выдвигаемых положений; принятие ре-шения; завершение беседы.
Максимальную трудность представляет для собеседников начало беседы. 

На первой фазе беседы мы ставим следующие задачи: установить контакт с собеседником; создать благоприятную атмосферу для беседы; привлечь внимание к теме разговора; пробудить интерес собеседника. 

При этом следует помнить: именно несколько первых предложений часто решающим образом воздействуют на собеседника, т. е. на его решение выслушать нас или нет. 

Собеседники обычно более внимательно слушают именно начало разгово-ра – часто из любопытства или ожидания чего-то нового. Именно по первым фразам у собеседника складывается впечатление о нас. 

Существует множество способов начать беседу, но практика выработала ряд «правильных дебютов»:

1. Метод снятия напряженности позволяет установить тесный контакт с собеседником. Достаточно сказать несколько теплых слов  - и вы этого легко добьетесь.

2. Метод «зацепки» позволяет кратко изложить ситуацию или проблему, увязав ее с содержанием беседы. В этих целях можно использовать  какое-то небольшое событие, сравнение, личные впечатления.

3. Метод прямого подхода означает непосредственный переход к делу без какого бы то ни было вступления. Этот прием является холодным и подходит для кратковременных и не слишком важных деловых контактов.

Очень важно помнить о нашем личном подходе к беседе. Основное правило заключается в том, что беседа должна начинаться с так называемого «Вы – подхода». 

«Вы – подход» – это умение человека поставить себя на место собеседника, чтобы лучше его понять.
Запрещенные приемы во время деловой беседы:

Ни в коем случае не следует перебивать партнера; негативно оценивать его личность; подчеркивать разницу между собой и партнером; резко убыстрять темп беседы; избегать пространственной близости и не смотреть на партнера; пытаться обсуждать вопрос рационально, не обращая внимания на то, что партнер возбужден. 

Деловые переговоры – вторая форма делового общения. Инициатива проведения переговоров всегда принадлежит той стороне, которая психологически лучше готова к ним Основная за​дача переговоров в психологическом плане – убедить собеседника, заставить его принять ваше предложение. 
При этом переговоры долж​ны проходить в вежливо-предупредительном тоне, все нетактичные и грубые методы должны быть исключены. Следует отметить, что и слишком серьезная манера переговоров не сопутствует успеху.
Ни при каких обстоятельствах не стоит стремиться к достиже​нию односторонних выгод. 
Заметив возможность подобного исхода, рекомендуется даже сказать об этом партнеру. Тот, кто ищет для себя слишком большую выгоду, рискует попасть в разряд малоинте​ресных партнеров для последующих переговоров. Кроме того, даже самые искусно подготовленные деловые предложения не могут умень​шить значения психологических факторов на переговорах. 
Профес​сиональный предприниматель обязан быть дипломатом, т.е. иметь в своем арсенале приемы, позволяющие найти путь к сердцу партне​ров, снять их сопротивление, нейтрализовать их нечестные действия.
В процессе переговоров партнеры хотят: добиться взаимной договорен-ности по вопросу, в котором, как правило, сталкиваются интересы; достойно выдержать конфронтацию, неизбежно возникающую из-за противоречивых интересов, не разрушая при этом сложившиеся отношения.
Для того чтобы удовлетворить эти желания, необходимо: решить проблему; наладить межличностное взаимодействие; управлять эмоциями.
Любые умения проявляются в действиях, которые могут быть правиль-ными или неправильными. 
Правильные, психологически грамотные действия приводят к тому, что желаемые цели будут достигнуты. Неправильные действия могут подчас привести к ре​зультату, противоположному желаемому.
Когда партнер не прав, можно дать ему понять это взглядом, жестом или интонацией. Однако если вы прямо скажете ему об этом, то нанесете удар по его самолюбию и чувству собственного достоин​ства. Это вызовет у него желание защититься, доказать обратное, но отнюдь не изменить свою точку зрения.
Практика ведения переговоров показывает, какое большое вли​яние на их ход оказывает психологическая атмосфера. 
Для того чтобы она была действительно благоприятной, необходимо знать и выполнять следующие правила.
Правило 1. Не говорите громко или тихо, торопливо или медлен​но. Громкая речь может вызвать у вашего партнера впечатление, что вы навязываете ему свое мнение. 
Слишком тихая или невнятная речь также мешает ходу переговоров: ваш партнер вынужден зада​вать встречные вопросы, чтобы убедиться в том, что он услышал все правильно. 
Торопливое изложение мысли создает впечатление, что вы хотите уговорить собеседника побыстрее, не давая ему возмож​ности разобраться в сути дела. И наоборот, слишком медленная речь подтолкнет к выводу, что вы тянете время.
Правило 2. Постарайтесь найти по каждой проблеме «ключевую фигуру» в интересующей вас фирме. В каждой солидной фирме есть так называемые «ключевые фигуры», от которых зависит решение вопроса. Причем это может быть не директор, не его заместитель, а человек, занимающий совсем не престижную должность.

Однако его мнение часто бывает решающим в силу различных обстоя-тельств (квалификация, опыт работы в данной области, личные связи, до​скональное знание предмета). За рубежом эта практика хорошо из​вестна и фирмы тратят много времени и денег на выявление именно таких людей у партнера и часто стараются выйти прежде всего на них.
Правило 3. Партнер должен видеть перед собой представителей фирмы, в которой царит взаимопонимание и уважение. Этим пра​вилом часто пренебре-гают наши отечественные деловые люди. 
Ре​шение принимает руководитель, и если вы – серьезный руководи​тель, то в переговорах должны участвовать ключевые фигуры вашей фирмы. Ни при каких обстоятельствах не вступайте в присутствии партнера в словесную перепалку, не обрывайте говорящих подчи​ненных, не указывайте на их ошибки. 
Иногда одно невпопад ска​занное слово может сместить акценты и даже сорвать все дело, по​этому «скользкие» моменты следует объяснять своим подчиненным еще до начала переговоров.
Деловое совещание – третья форма делового общения. Она представляет собой обсуждение вопросов организации производства, управления фирмой, маркетинговой деятельности, проводимое первым лицом или заменяющим его специалистом. 
К обязательным требованиям, позволяющим сделать деловые совещания действенным инструментом создания команды единомышленников, относятся: 
– регулярность проведения; 

– сочетание обсуждения стратегических и оперативных вопросов; 

– урегулирование на совещаниях вопросов корпоративных отношений (к таким вопросам можно отнести изменение приоритетов внутрифирменных отношений, уточнение функций и полномочий исполнителей, выработка новых идей, оценка результатов предыдущих программ); 

– руководителю следует помнить, что совещание оказывает огромное влияние на его имидж и стиль деловых отношений.

Пиарменам, руководителям и специалистам, готовящим совещание, необходимо руководствоваться общими принципами организации такого рода мероприятий (конференций, приемов, встреч):

– в организационной деятельности нет мелочей; 

– техническая сторона организации (рабочие места участников, материалы, техническое обеспечение) должны быть безупречными; 

– должен быть подготовлен ведущий (предусмотрена замена, помощники ведущего и другой вспомогательный персонал).

Особенность подготовки внутреннего совещания  – общение коллег по общим для всего коллектива проблемам – это часть корпоративной культуры, поэтому, перед началом подготовки даже короткой оперативки (если это не регулярная планерка) стоит ответить на вопросы:

– нужно ли проводить данное совещание; 

– кто входит в круг лиц, без которых данное мероприятие будет невозмож-ным; 

– какие вопросы внести в повестку дня; 

– нужен ли доклад руководителя, и с какими подразделениями или отдель-ными специалистами нужно проконсультироваться при его подготовке.

Несколько почти очевидных рекомендаций, нарушение которых встреча-ется почти всегда:

– совещание лучше проводить не в кабинете руководителя (лучше всего, за круглым столом, чтобы подчеркнуть равенство участников); 

– ведущим может быть специально подготовленный спикер, а не руково-дитель; 

– руководитель должен переключить на секретаря все телефоны, не общаться с лицами, не участвующими в совещании; 

– совещание лучше проводить в дискуссионном ключе, но если проблема неординарна, возможно применение «мозгового штурма»; 

– нельзя допускать превращения интересного выступления в «литье воды»; 

– неизбежные дискуссии не должны превращаться в столкновение принци-пов или амбиций и, тем паче, переходить «на личности», при этом, следует уважать право на несогласие и меньшинства, и отдельного человека (кроме весьма небольшого числа случаев, в которых выполнение однозначного решения руководителя действительно необходимо). 

Еще одной формой делового общения являются публичные выступления, требующие большого мастерства от выступающего, знания основ ораторского искусства и норм современного русского языка.
Риторика («ораторское искусство») охватывает следующие области зна-ния: теория речи, искусство речи, ораторское мастерство. Искусство речи  является древнейшей отраслью знания. 
В античные времена искусство речи играло видную роль (Демосфен, Марк Фабий Квинтиллиан, Цицерон и др.). Уровень их требований к ораторам был очень высок и предполагал тщательное воспитание и обширное образование. 
Классическая риторика отличалась строгостью и четкостью, она давала ответы на те вопросы, которые сейчас ставятся заново. 
Конечно, риторика Цицерона и Ломоносова устарела, но многое в этом наследии представляет большую ценность и в наше время. 
Насколько конкретна была старая риторика, можно судить по «Краткому руководству к оратории российской»: речь идет о судебной полемике, о том, какие доводы может выдвинуть оппонент и как на них  отвечать. Столь же конкретно указывалось не только то, что говорить, но и как говорить. 

Однако знание материала не означало еще, что оратор владеет содержа-нием. Содержание речи является результатом обработки материала. 
Первая стадия риторической обработки речи заключается именно в нахождении материала. Древние греки под нахождением материала понимали следующее: выделение и соотношение общих вопросов и конкретных фактов, правильное определение спорных пунктов, основного вопроса, сосредоточение на нем своего внимания. Главное – доказательность речи.    

 В целом всего выделяют 4 основные части речи: вступление, изложение, доказательство, заключение. Всё это относилось к первой части риторики. 

Вторая часть риторики разрабатывала проблемы композиционной орга-низации речи. Третья часть риторики занималась ее словесным выражением. Выдвигались и обосновывались требования, простоты, точности и выразитель-ности речи. 
Главное заключалось в отборе слов для выражения понятий и в способах их сочетаний. Простота, точность и уместность словоупотребления ценились выше пышности и упрощенности речи.

Четвертая часть  риторики – запоминание – помогала развивать память оратора. 

Пятая часть – произнесение – содержала рекомендации по технике речи и актерской технике.

Большинство людей испытывают сложности, когда им приходится выступать перед аудиторией. При этом людей интересует одна и та же проблема: как изложить свои мысли с наибольшей ясностью, легкостью и доходчивостью. Было бы замечательным утверждать, что чувства страха, неловкости, волнения перед аудиторией преодолеваются легко и просто, но, к сожалению, это далеко не так.

   Страх перед выступлением возникает потому, что мы боимся провалить выступление. Перед большой аудиторией мы себя чувствуем неловко и беспокойно, так как меняется наша речь, мы начинаем чувствовать давление со стороны, теряем привычную поддержку окружающих.

   В любую секунду при обычном разговоре, оказавшись в затрудни-тельном положении, мы можем снять с себя ответственность за свои слова. Условия общения в группе позволяют сконцентрироваться на передачи мысли и информации. 

Иначе стоит дело, когда оратор произносит свою речь. Во-первых, он знает, что речь надо произнести до конца. Он знает, что только на нем ответственность за встречу с аудиторией. Кроме того, в разговоре мы можем остановиться в любой момент и его  продолжить, обращаясь с речью к публике, в ответ слышится только молчание, как правило особо никто не реагирует на речь оратора. 

Подготовка к выступлению. По статистике в среднем на 1 минуту выступления приходится 20 – 25 подготовки. Если материала достаточно, то мы приступаем к плану действий. 

Цель плана – сделать доклад логический связным, последовательным и убедительным. При подготовке доклада мы должны учитывать состав аудитории. Конспект доклада дает нам стройность изложения, четкость формулировок и нужную лаконичность мыслей. Кроме того, выступающий человек для аудитории – личность, а она всегда находится в центре внимания. Необходимо также иметь в виду, что аудитория тоже настроена на успешность доклада. 

Многим нравится, когда оратор обращается непосредственно к ним, при этом оратор не должен смотреть поверх людей или с равнодушием разглядывать потолок. Любой слушатель должен почувствовать, что его увидели, иногда очень полезно, когда вы поддерживаете контакт с отдельными слушателями, не оставляете без внимания любой сектор аудитории. Взгляд обязательно должен быть выразительным и сосредоточенным. 

1. Начало выступления: 

– не стоит начинать свое выступление, сразу выйдя на трибуну, следует немного подождать; 

– нельзя делать суетливых движений. Выступая, не следует гулять по аудитории или около трибуны, так как слушатели начнут вас разглядывать, а не слушать;

– главным психологическим фактором, который оказывается воздействие на слушателей, являетесь именно вы, поэтому слушатели оценивают, как вы одеты, как держитесь на трибуне, что говорите и как говорите;

– стоит помнить о выразительности речи, часто понятность речи страдает из-за того, что слова произносятся очень быстро или очень медленно;

– в выступлении следует избегать ошибок, но вполне возможны оговорки.

Для восприятия звучания слова и его смысла требуется около 1 секунды, если слова неизвестные, то количество времени увеличивается. 

Выступая перед аудиторией необходимо рассчитывать, что человек обрабатывает звуковую и смысловую сторону речи со скоростью 70 слов/мин. Зачастую слушая докладчика, мы выполняем тройную работу:

1) воспринимаем мысли оратора;

2) переводим их на свой язык, если оратор говорит не внятно или не выговаривает звуки;

3) вникаем в смысл сказанного. Такое выступление очень утомительно;

4) следует помнить, что внимание может быть активным в течении 20 мин, затем необходимо сделать паузу или небольшое отступление.

Следует помнить о роли жестов в выступлении:

1. Голос не должен быть сухим, «деревянным», скованным. 

2. Поза выступающего человека должна быть спокойная свободная.

3.Жестикуляция должна сопутствовать ходу мыслей. При этом стандартности жестикуляции не существует. Жесты оратора разделяются на: 

– приглашающие, 

– отвергающие, 

– повелительные, 

– вопросительные. 

Оратору не следует держать руки в карманах во время выступления. С помощью жестов можно показать размеры предмета, указать на предмет, направление и подчеркнуть важность сказанного. 

Существует три правила жестикуляции во время выступления: 

1) 90% жестов следует делать на уровне груди или лица, это вселяет уверенность, что оратор знает, о чем говорит. При этом жесты в районе колен говорят о неуверенности.

2) локти не должны находиться ближе, чем на 3 см от корпуса, меньшее расстояние будет символизировать, что вы не уверены в своем авторитете.

3) жестикулировать следует двумя руками   

Современные ораторы сталкиваются с проблемой создания своего «образа». Оратор самостоятельно конструирует впечатление о себе как о лидере, информаторе или человеке, совещающимся с аудиторией. 

При этом первое впечатление слушателей должно быть сформировано как позитивное. Для этого используется ряд приемов, которые помогают выступающему человеку привлечь внимание, заинтересовать слушателей - произнести афоризм или смешную историю. Однако, следует помнить, что особо яркое начало и обычное окончание сочетаются нежелательным образом. Желательно, чтобы окончание рассказа было небольшим, но ярким. Молодые ораторы склонны начинать свое выступление обязательно с анекдотов, но чаще всего аудитория оказывается в замешательстве.

   Очень важно обращение к слушателю. Некоторые ораторы испыты-вают затруднение, не имея представления о том,  как именно обращаться к аудитории. Раньше обращение должно было быть длинным  и приукрашенным. 

Современное приветствие стало проще и более деловым. Обращение к слушателю – первый шаг общения с ним. Как аудитория относится к оратору, зависит только от него. В большинстве случаев обращение учитывает состав аудитории. Часть употребляется обращение «уважаемые друзья». Если отношения со слушателями стали более теплыми, то не следует: резко увеличивать дистанцию, также важна настроенность на слушателя, необходимо не допустить не переоценки и недооценки слушателей. Тяжело говорить с неоднородной аудиторией.

Воздействие средств на слушателя. Любой оратор подает абстрактный материал на основе примеров, наглядных предметов, рассказов, цитат, сравне-ний. Благодаря наглядности речь обладает доказательной силой, хорошо запоминается тот текст, в котором используются сравнение, образный ряд. Образы дают возможность легко уравнивать сложные понятия, при этом яркий образ всегда остается в памяти. Минирассказы – короткие воспоминания о том, что пережил сам оратор. Это делает доклад разнообразным. 

Повторы способствуют лучшему запоминанию и повышают убедитель-ность речи.  К уточнению прибегают, если слово, которое выбрали, первона-чально является не очень убедительным. 

Призыв используются, чтобы активно воздействовать на слушателя. Он представляет собой настойчивое обращение к слушателю.

Цитата. Многие ораторы украшают свою речь множеством призывов, которые в себе заключают цитаты великих мыслителей. При этом частота цитат утомляет слушателей, т.к. частое цитирование должно быть основано на научных фактах, а не на популярных. 

Противопоставление должно быть ясным, но неожиданным для слушателя.

Намек – эффективный прием, обостряющий внимание, нередко это бывает намек на какое-либо высказывание или факт.                               

   Заключение. Заканчивая свое выступление или речь, никогда не говорите о том, что вы заканчиваете. Варианты возможного завершения выступления:

1) вы сделаете краткое резюме высказанных вами предположений;

2) делаете слушателям подходящий комплемент;

3) вызываете улыбку или смех;

4) цитируете поэтические строки, создаете кульминацию. 
Вопрос 3. Вопросы собеседников и их психологическая сущность

Информация не поступает к нам сама по себе,  для ее получения мы задаем вопросы. Не следует бояться вопросов собеседника, они лишь активизируют участников беседы и позволяют направлять тему в нужное русло. 

При этом существуют основные группы вопросов: 

1) закрытые вопросы -  на них дается ответ «Да» или «Нет». Они способствуют созданию напряженной атмосферы в беседе, поэтому такие вопросы нужно применять со строго определенной целью.  При постановке подобных вопросов у человека складывается впечатление, что его допрашивают. Следовательно, эти вопросы нельзя задавать тогда, когда мы пытаемся достичь согласия. 

2) открытые вопросы, на которые нельзя ответить: “Да” или  ”Нет”.    К таким вопросам относятся: “Кто?”, « Что?”, « Зачем?”, « Сколько?”, « Как?”. Такие вопросы задают, когда нужны дополнительные сведения или когда надо выяснить мотивы и позиции собеседника. 

3) риторические вопросы, на них не дается прямого ответа.  Их цель вызвать новые вопросы и указать на первостепенные проблемы. Задавая вопросы такого типа, говорящий надеется включить мышление собеседника и направить его в нужное русло. 

4) переломные вопросы удерживают беседу в строго установленном направлении, поднимают целый комплекс новых проблем. Эти вопросы задаются в тех случаях, когда мы получаем достаточно информации об одной проблеме и хотим перейти на другую. 

5) вопросы для обдумывания вынуждают собеседника размышлять, комментировать то, что было сказано. Цель - создать атмосферу взаимоотношения. 

Вопрос 4. Психологические приемы влияния на собеседника в деловом общении. Психологическое влияние на партнера
Деловое общение требует от человека высокой психологической культуры постоянного изучения из учета эмоциональных сторон деловых отношений в целых. Главная цель в процессе общения – это завоевать доверие собеседника, вызвать в себе чувство симпатии, т.е. сформировать аттракцию. 

Для этого используются следующие приемы: 

1. «Имя собственное», основанное на произнесении вслух имени человека, с которым разговаривают, это позволяет собеседнику почувствовать себя личностью и почувствовать к себе уважение. Важно верно запомнить имя и отчество человека, с которым беседуем впервые, это вызовет у собеседника положительные эмоции, которые вернуться к нам. 

2. «Зеркало отношений». Личный опыт говорит о том, что улыбка притягивает людей, если мы улыбаемся искренне, то человек чувствует в ней друга, а не врага. 

3.  Комплементы – слова, содержащие небольшое преувеличение, которое в себе желает видеть собеседник. 

В деловом общении преимущество принадлежит комплименту. Нельзя отождествлять комплимент и похвалу. Похвала – это поло​жительная оценка. 
Положительному восприятию комплимента спо​собствует использование в нем фактов, известных обоим партнерам. Отсутствие фактической основы делает комплимент неубедитель​ным и может свести высказывание до уровня банальной лести.
Если существуют сомнения, поймет ли собеседник, о каком фак​те идет речь, то лучше не рисковать и прежде напомнить о нем, а затем уж обыграть его.
Комплимент должен быть кратким, содержать одну-две мысли, не должен содержать поучений. Необходимо избегать двусмыслен​ных оборотов. Компли-менты нужно говорить как можно чаще. 
Имен​но практикой достигается легкость и непринужденность в компли​менте, что делает его естественным и неотразимым. Комплимент начинается с желания его сказать. Найдите, что вам лично нравится в собеседнике, что бы вы хотели позаимствовать у него.
Люди принимают комплименты благосклонно, так как каждому приятно уже одно то, что ему хотят сказать что-то хорошее. Имен​но поэтому они легко прощают возможные промахи. Поскольку мужчины не избалованы комплимен-тами, они и менее требовательны к их качеству.  Именно поэтому лучше учить-ся делать компли​менты на мужчинах.
Когда комплимент понравился, лицо человека озаряется улыбкой. Хоро-шее настроение вместе с улыбкой передается собеседнику. Именно поэтому комплименты  приносят пользу всем участникам общения.
Как же сделать комплимент комплиментом? Существуют несколько пра-вил.
1. «Один смысл». Комплимент должен отражать только позитив​ные качества человека. В комплименте следует избегать двойного смысла, когда, например, данное качество у человека можно счи​тать и позитивным, и негатив-ным.
Например: «Слушая ваши беседы с людьми, я каждый раз удивляюсь вашей способности так тонко и остроумно ухо​дить от ответа!» Здесь явно нарушено это правило, услов​но  названное нами   «один  смысл».
2. «Без гипербол». Отражаемое в комплименте позитивное каче​ство должно иметь небольшое преувеличение.
Например: «Я всегда поражаюсь вашей аккуратности и пунктуальности», – сказал руководитель, принимая отчет от подчиненного. Того эти слова не про-сто удивили, а изуми​ли. Во-первых, за ним ходит слава прямо противополож-ного свойства, а во-вторых, сейчас даже повода не было для этих слов, не то что причины.

3. «Высокое мнение». Важным фактором в результативности этого приема является собственное мнение человека об уровне отражен​ных в комплименте качеств. Предположим, человек твердо знает, что уровень этого качества у него значительно выше, чем сказано в комплименте.
Например, человек, у которого действительно феноменаль​ная память (и это мнение прочно укрепилось у него в сознании), вдруг слышит в свой адрес такие слова: «Я поражаюсь тому, как вы сразу запомнили номер телефона! У вас блестящая память!» Или врач слышит: "Можно только поразиться вашему мастерству! Как вы быстро поставили ему диагноз аппендицита!" И в первом, и во втором случае – это не комплименты, а банальности. 
Последствия могут быть негативными, так как нарушено правило, условно названное нами  "высокое мнение ".                      "
4.  «Без дидактики». Это правило заключается в том, что компли​мент должен констатировать наличие данной характеристики, а не содержать реко-мендации по ее улучшению.
Вот некоторые образцы таких «комплиментов»: «Тебе следует быть актив-нее!»; «Твердость убеждений украшает мужчину! Умей отстаивать свои пози-ции!». Здесь явно нару​шено  правило,  условно названное  нами  «без  дидакти-ки».
5.  «Без претензий». Сотрудник вовсе не стремится к совершенст​вованию данного своего качества. Более того, считает, что было бы плохо, если бы оно – это позитивное качество – было выражено у него сильнее, чем сейчас.
Например, один из ваших подчиненных, который тоже является руководи-телем, считает, что способность к ком​плиментам – вовсе не достоинство настоящего организато​ра производства. И если вы, будучи убежденным в обратном, попытаетесь сделать ему комплимент типа: «Я слышал, что вы блестяще умеете делать комплименты!», то он, пожалуй, обидится.
6. «Без приправ». Последнее правило касается не самого содержания комплимента, а тех дополнений, которые нередко следуют за ним.
Например: «Руки у тебя действительно золотые. А вот язык твой – враг твой». Или: «Мне очень импонирует ваша способность располагать людей к себе. Только бы эту способ​ность – да в интересах дела...» Следовательно, делая ком​плимент, удержитесь от ложки дегтя, т.е. подобных допол​нений. Следуйте правилу, условно названному нами «без приправ».
К  приемам психологического влияния можно отнести также:
4. «Терпеливый слушатель». Он означает, что нельзя перебивать собе-седника, необходимо дослушать его до конца особенно если вы руководитель, то необходимо знать личные потребности своих подчиненных. 

5. Личная жизнь человека. Важный для собеседника фактор, так как если  в процессе общения вы будете проявлять интерес  к чувствам и переживаниям других, то эти люди скорее станут единомышленниками. 

Вопрос 5. Невербальные средства и невербальное поведение в деловом общении: Невербальное поведение человека неразрывно связано с его психологическим состоянием и служит средством его выражения. На основе невербального поведения раскрывается внутренний мир личности, осуществляется формирование психического содержания общения и совместной деятельности. 
Люди быстро приспосабливают свое вербальное поведение к изменяющимся обстоятельствам, но язык тела менее пластичен. Основные невербальные средства общения:
1. Кинестические – зрительно воспринимаемые движения другого человека, выполняющие выразительно-регулятивную функцию в общении. К ним относятся выразительные движения, проявляющиеся в позе, месте, взгляде, походке.

а) мимика – зеркало души, мимические выражения (гнева, радости, страха, страдания, удовлетворения, презрения) – мышцы лица, их движения позволяют судить о мимическом коде эмоционального состояния, склады-вающихся между партнерами.
Горизонтальные складки лба + открытые глаза = выражают душевное состояние. Горизонтальные складки лба + полузакрытые (прищуренные) глаза = выдают желание расслышать или разглядеть.

Вертикальные складки лба демонстрируют умственную сосредоточен-ность или напряженную физическую деятельность, злость, раздражительность, угрюмость, заносчивость.

Игра: «Кто может вытащить одной рукой спичку из коробка, но так, чтобы при этом коробок ни стола, ни чего бы то ни было не касался? (Образуются вертикальные складки на лбу).

 Второй по мимической значимости является средняя часть лица (глаза, нос, уши, верхняя губа). Через глаза человек получает 80% информации.

Деловому человеку нужно смотреть в глаза, демонстрируя решительность, твердость, открытость. Если человек формирует мысль, то смотрит в стороны, если мысль готова – то на собеседника.     

Социальный взгляд – используется при деловых встречах, дискуссиях, деловых совещаниях. Деловой взгляд – направлен в центр себя и не опускается ниже глаз собеседника. Светский взгляд – между глазами и ртом.

 Прямой – интерес, уважение, открытую позицию, уверенность. Вдаль – задумчивость, сосредоточенность, сомнение. «Сквозь» партнера – неуважение, агрессия. 

- Третьей областью, требующей пристального внимания при изучении внутреннего мира и психологического состояния человека, является область рта (нижняя губа), подбородок.
Не менее важна в процессе понимания мыслей и чувств человека поза, положение человеческого тела и ходьба. 

Ходьба: с резко  выраженной  верхней частью туловища - надменность  и высокомерие; ритмичная ходьба – настроение, небольшая целеустремлен-ность, размашистым, большим шагом – целеустремленность, предприим-чивость, усердие; короткие, мелкие шажки – осторожность, расчетливость, изворотливость; прерывистая и  спотыкающаяся  походка – у человека  внут-реннее раздвоение, неуверенность, скованность, робость.

Однако главными невербальными сигналами являются жесты – внешнее проявление внутреннего эмоционального состояния человека.

Коммуникативные жесты – приветствие, прощание, привлечение внима-ния, модальные – одобрения, неудовлетворения, доверия,  описательные – в контексте речевого высказывания.
 Просодические и экстралингвистические средства общения связаны с голосом, создают образ человека, способствуют распознанию его состояния, психической индивидуальности.

Просодика – это ритмично-интонационная сторона речи, высота, гром-кость голосового тона, тембр голоса, сила ударения.

Экстралингвистическая система – включение в речь пауз, плач, кашель, смех, вдох. Скорость речи отражает чувства: 

 Быстрая речь – взволнованность, обеспокоенность. Медленная речь – угнетенное состояние, горе, усталость. 
Такесические средства общения – поцелуй, похлопывание, рукопожатие. 

Рукопожатие бывает: доминирующее (руки сверху, ладонь развернута вниз), покорное (руки снизу, ладонь развернута вверх), равноправное. 

Похлопывание по плечу только в результате близких отношений, равенство социального положения.
Проксемические средства – ориентация партнеров в момент общения и дистанция между ними.     
Пространство и время выступают в качестве особой знако​вой системы и несут смысловую нагрузку. Так, например, размещение партнеров лицом друг к другу способствует возникновению контакта, символизирует вни​мание к говорящему. Экспериментально доказано преиму​щество некоторых пространственных форм организации об​щения (как для двух партнеров, так и для большой ауди​тории).

Это связано со следующим: существует большое количество ин​формации о том, что животные, птицы и рыбы устанавливают свою сферу обитания и охраняют ее. Но только недавно было обнаруже​но, что и у человека есть свои охранные зоны и территории. Если мы их изучим и поймем их смысл, то мы не только обогатим свое представление о своем собственном поведении и поведении других людей, но и сможем прогнозировать реакцию другого человека в процессе непосредственного общения.
Американский ученый Э. Холл был одним из первых в облас​ти изучения пространственных потребностей человека и в 1969 г. издал книгу «Молчаливый язык».  Он же и ввел термин «проксемика» (от англ.- близость). Это та дис​танция, которую соблюдают люди, и это биологическая закономерность.
Размеры личной пространственной территории человека можно разделить на 4 зоны:
1)  интимная зона — от 15 до 45 см;
2)  личная зона — от 46 до 120 см;
3)  социальная зона — от 120 до 360 см;
4)  общественная, или публичная зона — более 360 см. Интимная зона самая главная. Именно эту зону человек охраняет
так, как будто это его собственность. Личная зона — это то расстоя​ние, которое обычно разделяет нас, когда мы находимся на офици​альных приемах и дружеских вечеринках. Социальная зона — это то расстояние, на котором мы держимся от людей, которых не очень хорошо знаем. Публичная зона — это то расстояние, которое соблю​дается, когда мы адресуемся к большой группе людей.
Скученность людей на концертах, в кинозалах, на эс​калаторах, в транспорте и лифте приводит к неизбежному вторжению в интимные зоны друг друга. Существует ряд неписаных правил поведения для европейцев в условиях скученности людей, например в автобусе или в лифте. Это следующие правила:
1)  ни с кем не разрешается разговаривать, даже со зна​комыми;
2)  не рекомендуется смотреть в упор на других;
3) лицо должно быть совершенно беспристрастным - ни​какого проявления эмоций не разрешается;
4)  если у вас в руках книга или газета, то вы должны быть полностью погружены в чтение;

5) чем теснее в транспорте, тем сдержаннее должны быть ваши движения;
6)  в лифте следует смотреть только на указатель эта​жей над головой.
Выбор дистанции зависит от взаимоотношений между людьми (как правило, люди стоят ближе к тем, кому они симпатизируют) и от индивидуальных особенностей человека (например, интроверты плохо переносят слишком близкую дистанцию).
Проксемическое поведение включает не только дистанцию, но и взаимную ориентацию людей в пространстве. Друзья — рядом, участ​ники деловой беседы — через угол стола, конкуренты — через стол.
Например, по европейским правилам этикета в ресторане или кафе даме или уважаемому человеку предлагают место спиной к стене. Это дает наибольший психологический ком​форт.
Взаимоотношения людей развертываются не только в простран​стве, но и во времени. Как человек распоряжается чужим и своим временем, является важным социальным знаком. Уважение к друго​му человеку проявляется в повышенной точности, пунктуальности поведения. Заставить другого ждать — значит вольно или невольно заявить о своем праве распоряжаться ситуацией. Фактор времени очень значим в том обществе, в котором "время — деньги", поэтому важно не тратить время зря. В этом, в частности, и нужно искать исток пунктуальности у бизнесменов.
Существуют правила взаимодействия, и их нужно знать и выпол​нять в зависимости от того, какое место за столом переговоров за​нимают участники общения.
Вначале рассмотрим размещение участников переговоров в усло​виях рабочего кабинета за стандартным прямоугольным столом при четырех положениях вашего собеседника:
1)  угловое расположение;
2)  позиция делового взаимодействия;
3)  конкурирующе-оборонительная позиция;
4)  независимая позиция.                                    
Угловое расположение характерно для людей, занятых дружес​кой непринужденной беседой (рис. 1). Эта позиция способствует постоянному контакту глаз и представляет простор для жестикуля​ции и возможность для наблюдения за жестами собеседника. Угол стола служит частичным барьером в случае опасности или угрозы со стороны собеседника. При таком расположении отсутствует терри​ториальное разделение стола.
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Рис. 1. Позиция углового расположения
Когда два человека работают в соавторстве над какой-нибудь проблемой, они обычно занимают позицию делового взаимодейст​вия (рис. 2), Это одна из самых удачных стратегических позиций для обсуждения и выработки общих решений.
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Рис 2. Позиция делового взаимодействия

Положение партнеров друг против друга обычно создает атмо​сферу соперничества (рис. 3). Такое расположение собеседников спо​собствует тому, что каждая сторона будет придерживаться своей точки зрения. Стол между ними становится своеобразным барьером. Люди занимают за столом такое положение в том случае, если они нахо​дятся в отношении соперничества или когда один из них делает выговор другому. Кроме того, если встреча происходит в кабинете, то такое расположение свидетельствует также об отношениях суб​ординации. Следует помнить, что конкурирующе-оборонительная позиция затрудняет понимание точки зрения собеседников и не создает непринужденной атмосферы. Большего взаимопонимания можно достигнуть в позиции углового расположения и в позиции делового взаимодействия, чем в конкурирующе-оборонительной позиции. Разговор в такой позиции должен быть коротким и специ​фичным.
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Рис. 3. Конкурирующе-оборонительная позиция

Бывают случаи, когда очень трудно или неуместно занимать по​зицию углового расположения при предъявлении своего материала. 
Предположим, вам нужно предложить образец, схему или книгу на рассмотрение человеку, сидящему напротив вас за прямоугольным столом. Сначала положите то, что вы хотите предъявить, на цент​ральную линию стола. Если он наклонится вперед, чтобы лучше рассмотреть ваш материал, но не придвинет его на свою сторону, то это означает, что ему ваш материал малоинтересен. Если же он придвинет материал на свою сторону стола, то это означает, что он проявил к нему интерес. Это дает возможность попросить разреше​ния пройти на его сторону и занять или угловую позицию, или позицию делового сотрудничества. Однако если он оттолкнет то, что вы ему принесли, значит сделка не состоится и нужно как можно быстрее заканчивать разговор. Люди, не желающие взаимо​действовать за столом друг с другом, занимают независимую пози​цию (рис. 4).
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Рис. 4. Независимая позиция

Чаше всего такое положение занимают посетители библиотек, отдыхающие на скамейке в парке или посетители ресторанов и кафе. 
Эта позиция свидетельствует об отсутствии заинтересованности. Ее следует избегать в том случае, когда требуется откровенная беседа или заинтересованные переговоры.
На создание психологического климата существенное влияние оказывает не только расположение собеседников за столом, но и форма самих столов. Так, квадратный стол способствует созданию отношений соперничества между людьми, равными по положению. Квадратные столы хороши для проведения короткой деловой бесе​ды или для того, чтобы подчеркнуть отношения субординации. Здесь отношения сотрудничества устанавливаются скорее с тем челове​ком, который сидит за столом рядом с вами, причем человек, кото​рый сидит справа от вас, будет более внимателен к вам, чем тот, который сидит слева. Максимальное сопротивление будет оказы​вать тот человек, который сидит прямо напротив вас. За прямо​угольным столом на встрече людей одинакового социального стату​са главенствующим считается то место, на котором сидит человек, обращенный лицом к двери. Круглый стол создает атмосферу не​официальности и непринужденности и за ним лучше всего прово​дить беседы людям одинакового социального статуса. Кроме того, когда приходится вести деловую беседу с двумя собеседниками, один из которых очень разговорчивый, а другой, наоборот, очень молчаливый, желательно расположиться за круглым столом.
Для того чтобы все партнеры принимали в беседе активное учас​тие, следует использовать простой, но очень эффективный прием: когда разговорчивый собеседник задает вопрос, во время ответа посмотрите сначала на него, а потом поверните голову в сторону молчаливого собеседника, затем снова в сторону разговорчивого, а затем опять — в сторону молчаливого. Этот прием позволяет мало​разговорчивому собеседнику почувствовать, что он тоже вовлечен в разговор, а вам — завоевать расположение этого человека (это озна​чает, что вы, в случае необходимости, сможете получить поддержку с его стороны).
Таким образом, квадратный (или прямоугольный) стол, который обычно является рабочим столом, используется для деловых бесед, переговоров, брифингов. Круглый стол чаще всего используется для создания непринужденной, неофициальной атмосферы и хорош в том случае, когда вам нужно достичь соглашения.
Следует не только правильно выбрать форму стола, но и уметь посадить за него вашего собеседника так, чтобы создать максималь​ный психологический комфорт. Это особенно важно, когда вы при​глашаете его на торжественный обед к себе домой или в ресторан. 

Постарайтесь сделать так, чтобы ваш собеседник сидел спиной к 
стене. Психологами доказано, что у человека повышается часто​та дыхания и сердцебиение, если он сидит спиной к открыто​му пространству, особенно если за спиной  постоянное хож​дение. Кроме того, напряжение увеличивается, когда спина человека повернута к входной двери или к окну, особенно если это  окна первого этажа.
Как мы видим, эти, казалось бы, мелочи, имеют немаловажное значение в деловом общении. Именно поэтому очень важно не только знать, но и уметь применить все, что мы узнали на практике для достижения эффективного результата.
Вопрос 6. Вербальная коммуникация в деловом общении
Ли Яконна в своей книге «Карьера менеджера» подчеркивает: «Управление это не что иное, как натравливание людей на труд. Единственный способ настроить людей на труд - это общаться с ними».

К вербальным средствам общения относится человеческая речь, как источник информации. Человек за день произносит 30 тысяч слов, некоторые сопровождаются жестами, мимикой, голосовой интонацией. Виды речевой деятельности: говорение, написание, слушание, чтение.
Язык – это система фонетических, лексических, грамматических единиц, являющихся средством общения людей и выражение им своих чувств, мнений, желаний, намерения. Язык реализуется в речи. Содержание делового взаимопонимания зависит от речевых средств общения, образующих логико-смысловую линию.

Для достижения положительных результатов используются психотех-нические приемы – выстраивают разговорный стиль словесного действия: 

Вопросно-ответный ход – субъект общения сам задает себе вопрос и сам же на него отвечает. Эмоциональные восклицания – позволяющие усилить внимание к предмету воздействия, стимулирующие вовлеченность партнеров в коммуникацию. Эвфемизмы   позволяют  поддерживать   доброжелательную   атмосферу контакта, снижают негативное проявление эмоций. 

Аффиниты – создание эмоционального фона общения, способствующего взаимопониманию.

Стили речи: 
1. Официально-деловой стиль речи обусловлен профессиональной деятель-ностью, обслуживает правовые, управленческие, социальные отношения и может реализовываться в письменной или устной форме. (Служебный диалог, доклад на собрании). 

Особенности: требует точности речи и использует термины, означающие: наименование документов, наименование лиц по профессии, процессуальные (допрос); требует объективности информации, то есть не допускаются выражения субъективного мнения лица, составляющего текст.

2. Научный стиль речи - максимально точный, логический; однозначное выражение мыслей, вместо «Я» - «МЫ»; безличные предложения, для связок используются речевые конструкции (как уже говорилось, ими было отмечено, очевидно, вследствие этого, между тем, однако, поэтому, подводя итог, следует сказать).

3. Публицистический стиль речи обслуживает сферу общественных отно-шений, используется в средствах массовой информации, митингах, собраниях, торжествах.

Данный стиль речи должен воздействовать не только на разум, но и на чувства слушателей. Стиль включает в себя использование пословиц, художественных образов, метафоры, сравнения, лаконичность, обороты, юмор, иронию.

4. Разговорная речь обслуживает сферу неформальных отношений (семья, дружеский круг, профессиональная сфера). 
Эта речь способствует самовыражению, проявлению индивидуальных особенностей личности. В ней отсутствуют книжная лексика, но широко используется обиходно-бытовая (читалка, общага, вечерка, прокурорша) и разговорно-бытовая фразеология (гол как сокол, бежит как угорелый, как снег на голову, упрям как осел, заморить червячка).
5. Подтекст – неявный смысл речевого сообщения, осознаваемый в общении. Признаки подтекста могут скрываться: а) содержании речи; б) харак-теристиках ее звучания (тон, сила голоса, паузы); в) невербальных характеристиках поведения (позы, мимика, жесты). Виды подтекста: действи-тельный подтекст – скрытый смысл имеет место и воспринят; скрытого смысла в сообщении не было, но он был приписан, то есть подтекст мнимый; скрытый смысл был, незамеченным - пропущенный подтекст.

Деловое общение предполагает передачу информации. Идея, мысль, словесно оформляется во внутренней речи, далее переходит во внешнюю речь -высказывание, которое должно быть услышано и понято, но на каждом этапе идет потеря информации и ее искажение, что определяется несовершенством человеческой речи.

Лекция 3.  Конфликты: понятие и типология
Основные вопросы:

1. Понятие конфликта и его типы.

2. Типология конфликтных личностей.

3. Типология конфликтов.

4. Стратегия поведения в конфликтной ситуации.

5. Приемы освобождения от раздражения и гнева.

Вопрос 1. Понятие конфликта и его типы

В психологии конфликт – столкновение противоположно направленных, несовместимых друг с другом тенденций в сознании отдельно взятого индивида.

По наблюдениям 80% конфликтов возникает помимо желания их участников, это связано с тем, что большинство людей либо не знает о них, либо не придает им значения.

Основная роль в конфликтах принадлежит конфликтогенам - слова могущие привести к конфликту, так как мы гораздо более чувствительны к словам других, нежели к тому, что говорим сами. На конфликтоген в наш адрес мы отвечаем гораздо более сильным конфликтогеном.

Возникает эскалация конфликтогенов, то есть пострадавший всегда хочет компенсировать свой психологический приоритет, поэтому обида отвечает обидой. Эскалация не позволяет разрядить обстановку, а ее усугубляет.

Игнорирование эскалации конфликтов - это дорога к конфликту, но требования высокой морали сдержаться и простить обиду, к чему призывают все религии, этические учения.

Типы конфликтов: 

1. Стремление к превосходству. 
Прямые проявления превосходства: приказание, угроза, замечание, отри-цательная оценка, критика, обвинения, издевка, сарказм, насмешки.  
Снисходительное  отношение – проявление  превосходства  с   оттенком доброжелательности: «не обижайтесь; успокойтесь; вам этого можно не знать; вы умный человек, а поступаете...», то есть конфликтоген – это снисходительный тон. (Муж похвалил жену за вкусный обед, а она обиделась, так как сказано снисходительным тоном и она почувствовала себя кухаркой). 

 Хвастовство – вызывает раздражение, желание хвастуна «поставить на место». 

Категоричность – проявление излишней уверенности в своей правоте: «Я считаю...», «Я уверен...».     
Перебивание собеседника – то есть показываем, что наши мысли более ценны, чем мысли других.

Утаивание информации – природа не терпит пустоты и возникший вакуум заполняется домыслами, слухами, сплетнями. 

  Подшучивание – в древности порицали порок злого языка (осуждался наряду с безбожниками и грешниками).
2. Проявление агрессивности. Природная агрессия – если с утра не получа-ется, то плохое настроение; повышенная агрессивность – ходячий конфликто-ген, происходит разрешение внутренних проблем за счет окружающих; ситуа-тивная  агрессия – ответ  на  внутренние  конфликты,  вызванные сложивши-мися   обстоятельствами (неприятности,   плохое   настроение).
1. Проявление эгоизма – эгоист добивается чего-то для себя за счет других и это почва для конфликта (вход в час пик в автобус). Антиподом эгоизма является альтруизм – при котором центральным мотивом нравственной оценки являются интересы других людей. «Демонстративные» – стремление   всегда   быть   в   центре   внимания, пользоваться успехом, способны идти на любой конфликт, лишь бы быть на виду. 
Вопрос 2. Типы конфликтных личностей.

«Регидные» – честолюбивы, завышенная самооценка, нежелание и неумение считаться с мнением окружающих, поведение бесцеремонное, грубое.

 «Не управляемые» – импульсивные, непредсказуемость поведения, отсут-ствие самоконтроля, поведение агрессивное, вызывающее.

 «Сверхточные» – подход с позиций завышенных требований, не удовлет-воряющие этим требованиям подвергаются резкой критике. Им характерна тревожность, подозрительность, что связано с неустроенностью личной жизни.

«Рационалисты» - расчетливые люди, готовые к конфликту в любой момент, если через него можно достичь личных целей.

 «Безвольные» - отсутствие убеждений, принципов, легко являются орудием в руках лица, под максимальным влиянием которого он оказался.

Вопрос 3. Типология конфликтов 

1. Внутриличностный конфликт - вызван различными психологическими
факторами внутреннего мира личности: потребностными интересами, желаниями, чувствами, ценностями, мотивами. В зависимости от того, какие внутренние стороны личности вступают в конфликт, выделяют его формы: мотивационный, нравственный, ролевой, адаптационный.

2. Межличностный – проявляется в столкновении различных типов характера, темперамента, два лидера в одной организации.

Конфликт между личностью и группой – отступка от сложившихся в группе норм поведения и труда.

2. Межгрупповой конфликт – возникает между различными формами и неформальными группами в организации.

4. Конструктивные (созидательные) – затрагивают принципиальные сторо-ны, проблемы жизнедеятельности организации и их разрешение приведет на новый более высокий и эффективный уровень развития.

Причины: недовольство оплатой труда; неблагоприятные условия труда (нет вентиляции, шум); недостатки в организации труда; несоответствие прав и обязанностей; неудобный график работы; неритмичность работы (простои, вынужденные отпуска).

Деструктивные (разрушительные) - порождаются субъективными причина-ми, перерастают в склоку и снижают эффективность работы группы.

Причины: неправильные действия руководителей; неправильные действия подчиненных; неправильные действия и руководителей и подчиненных.

Вопрос 4. Стратегия поведения в конфликтной ситуации.

Специалисты выделяют 5 стилей поведения при конфликте:

1. Конкуренция или соперничество – 40% случаев в конфликте – это
стремление к одностороннему выигрышу, к победе, удовлетворение собственных интересов. Этот стиль использует человек, обладающий сильной волей, достаточным авторитетом, властью. 
Эта стратегия редко приносит долгосрочные результаты, так как проигравшая сторона может не поддержать решение, принятое вопреки ее воле. Стиль не используется в близких, личных отношениях.

Сотрудничество – трудный, но эффективный при разрешении конфликтных ситуаций. Стиль означает поиск путей для вовлечения всех участников в процесс разрешения конфликтов и стремления к удовлетворению нужд всех. Реализовывать этот стиль лучше с фразы: «Я хочу справедливого исхода для нас обоих», «Я пришел к вам, чтобы решить нашу проблему».

Стиль компромисса – урегулировать свои эмоции, идя на взаимные уступки. Эффективен если две стороны желают одного и того же, но знают что одновременные желания не выполнимы. (Стремление занять одну и ту же должность).

Стиль уплотнения - используется, если возникшая проблема не столь важна для сторон и у них нет нужды отстаивать свои права, применим в том случае, если стороне приходится иметь дело с конфликтной личностью.

Стиль приспособления – действует совместно с другой стороной, но при этом не пытаетесь отстаивать собственные интересы в целях сглаживания атмосферы и восстановлениям нормальной рабочей обстановки. В этом случае вы жертвуете собственными интересами в пользу другой стороны. (Тест)

Картография конфликта – помогает наметить стратегию, выделить этапы и способы разрешения конфликтных ситуаций: определить проблему конфликта; истинную причину конфликта; участников конфликта; подлинные потребности и опасения каждого; отношение к конфликту лиц, не участвовавших в нем. 
Это позволит: ограничить дискуссию определенными формальными рам-ками, что позволит избежать проявления эмоций; создать возможность совместного обсуждения проблемы, высказать людям их требования и желания; уяснить собственную точку зрения и точку зрения других; создать атмосферу эмпатии, то есть возможность увидеть проблему глазами других и признать мнение людей, считавших ранее, что они не были поняты; выбрать оптимальные пути решения конфликта.

Вопрос 5. Приемы освобождения от раздражения и гнева.

Метод визуализации – представить самого себя делающим что либо или говорящим, то есть мысленное выражение своих чувств человеку, на которого вы раздражены, цель добиться ощущения освобождения от гнева, ничем при этом не рискуя.

Метод заземления – вы представляете гнев, который входит в вас от оппонента, как пучок отрицательной энергии, затем эта энергия опускается в ноги и свободно уходит в землю.

Метод проецировать – полное расслабление, а затем излучение гнева на некий мысленный экран.

Очищение энергетического поля или ауры вокруг себя - сядьте ровно и потрите руки над головой, представляя себе, что этими движениями вы очищаете энергетическую оболочку вокруг своего тела и выдавливаете из себя раздражение и гнев, стряхните их с себя. Или представьте человека, который вызывает у вас гнев ниже вас ростом.

Мщение с помощью воображения, но это подходит не всем. Одни успокаиваются, а у других мысль о мщении способна усугубить чувство опустошенности. Нужно уметь направить свои отрицательные эмоции на обидчика, а не внутрь себя, и ощутить при этом эмоциональное облегчение и освобождение.

10 правил избегания конфликта.

– Устранение из делового общения суждений и оценок, ущемляющих честь и достоинство собеседников.

– Недопущение при деловом обсуждении спора, поскольку в этом случае человеку редко удается сохранить самообладание и собственное достоинство.

– Умение слушать собеседника.

– Уважительная манера разговора - «Прошу извинить».

– Устранение из деловой беседы предупреждений, так как это приводит к
неприятным замечаниям, если точка зрения одной из сторон в чем-то ошибочна.

– Устранение из диалога ироничных замечаний, являющихся следствием
плохого настроения одного из собеседников.

– Устранение из диалога явно грубых возражений - «В данном случае вы совершенно не правы», «Все как раз наоборот».

– Отказ от намерения немедленно парировать каждое замечание собеседника.

– Признание правоты собеседника, если вы заметили, что замечания и
возражения собеседника направлены лишь на поддержание его престижа, то очень выгодно почаще признавать его правоту.

– Стремление вести обсуждение не на поводу занимаемых сторонами
позиций, а по существу проблемы, основываясь на обычных суждениях.

Практикум по дисциплине «Психология деловых отношений» 
Практикум по психологии деловых отношений предназначен для проведения практических и семинарских занятий со студентами и другими категориями обучаемых, а также для самостоятельной работы над содержанием данной дисциплины.

Целью практикума является закрепление и углубление теоретических знаний, получаемых на лекциях, а также формирование и развитие у обучаемых навыков и умений решения конкретных задач в различных сферах деятель-ности.

Практическая работа: «Невербальное общение». 

Для успешного выполнения данной работы студенту необходимо внима-тельно изучить теоретический материал по данной проблеме (см. Лекция №1. Общение как социально-психологическая проблема). 

Словарь жестов: Укажите, что означают нижеследующие жесты партнера по общению. Ответы найдите среди позиций Состояние партнера, приведен-ных вслед за данными вопросами. 
1. Пощипывает мякоть руки между большим и указательным пальцем.

2. Руки охватились одна за другую, образовывая один большой кулак, при этом большие пальцы могут ритмично потирать друг друга.

3. Взгляд опускается, лицо отворачивается.

4. Рот расслаблен, подбородок слегка выпячен вперед.

5. Взгляд собеседника встречается на несколько секунд с Вашим взглядом, на лице – легкая боковая улыбка.

6. Отводит глаза, услышав вопрос.

7. Во время ходьбы голова опущена, руки сцеплены за спиной.

8. Сидит «верхом» на стуле.

9. Человек скрестил ноги (сидит нога на ногу).

10. Скрестил руки на груди, скрещены ноги.

11. Женщина, скрестив ноги, покачивает верхней.

12. Взгляд поверх очков.

13. Быстро срывает очки и бросает их на стол.

14. Захватывает нос в щепоть, часто при этом глаза закрыты.

15. Сидит, отклонившись назад.

16. Наклон головы вперед, взгляд исподлобья.

17. Тело повернуто в сторону, взгляд сбоку.

18. Руки на бедрах (стоя).

19. Руки опираются на колени (сидя).

20. Стоя, опирается на стул руками, широко расставив их.

21. Переплетены пальцы рук, большие пальцы потирают друг друга.

22. Женщина медленно поднимает руки к шее, если надета цепочка, дотрагивается до нее.

23. Грызет ногти, ручку или карандаш.

24. Короткое дыхание, часто сопровождаемое неясными звуками.

25. Кисти рук сжимают друг друга.

26. Потирание шеи ладонью.

27. Женщина поправляет прическу.

28. Мужчина начинает пинать (например, стол).

29. Держится прямо.

30. Раскрытые кисти рук упираются друг в друга пальцами (наподобие «домика»).

31. Руки соединены за спиной, подбородок поднят вверх.

32. Одна ладонь мягко вложена в другую.

33. Покашливает.

34. Закуривает сигарету.

35. Гасит или оставляет догорать сигарету, не докурив.

36. Локти на столе, кисти рук перед ртом.

37. Позвякивание монетами в кармане.

38. Подергивает мочку уха.

39. Теребит ухо.

40. Руки заведены за спину и одна сильно сжимает другую.

41. Скрещенные лодыжки, руки вцепились в подлокотники кресла.

42. Крепко держит себя за запястье или сдерживает всю руку, держа за спиной.

43. Постукивание по столу или по полу ногой.

44. Щелканье колпачком ручки.

45. Голова лежит на ладони, глаза полуприкрыты.

46. Машинально рисует на бумаге.

47. Отсутствие какого-либо движения глаз.

48. Мужчина прикладывает руку к груди.

49. Женщина прикладывает руку к груди.

50. Мужчина поправляет галстук.

51. Мужчина выпрямляет тело, двигает подбородком вверх-вниз.

52. Женщина балансирует туфлей на кончике пальцев ноги.

53. Женщина поглаживает колено.

54. Потирание ладоней.

55. Скрещивание среднего и указательного пальцев.

Состояние партнера (перечень ответов)

Притяжение

11. Честность и открытость.

12. Искренность.

13. Доверие.

14. Доверительность и большая уверенность в своих силах.

15. Желание понравиться.

16. «Рядом с Вами мне хорошо».

Принятие решения

21. Обдумывает Ваше предложение.

22. Большая сосредоточенность на принимаемом решении.

23. Решает проблему.

24. Склонность принять Ваше предложение.

25. Готовность к действию.

Ожидание - тревога

31. Ожидание.

32. Нервное ожидание.

33. Беспокойство.

34. Неуверенность.

35. Обеспокоенность.

36. Гнетущая тревога.

Защита - отрицание 

41. Попытка обуздать сильные чувства.

42. Чувство неудобства, вины.

43. Защитная реакция.

44. Считает вопрос обвинением для себя.

45. Произносится то, что ставит в неловкое положение.

46. Собирается отказать Вам, недовольство, отрицание.

Желание высказаться

51. Желание перебить собеседника.

52. «Слушай же меня, черт возьми!»

Соперничество

60. Играет в «кошки-мышки»

61. Соперничество.

62. Угрожающая поза.

63. «Ну, что там ещё?!»

64. Гнев, общее возбуждение.

65. Злость.

66. Момент наибольшего напряжения.

67. Агрессия.

68. «Ну, это уж слишком!»

69. Это Ваш  противник.

Авторитарность 

71. Уверенность в себе.

72. Авторитарность.

Скука

81. Напряжение спадает.

82. Интерес снижается.

83. Наскучила ситуация.

84. Скука!

85. Полное безразличие, крайняя степень скуки.

Деньги

9.1. Озабочен проблемой денег.
Итоговый тест для оценки знаний по дисциплине «Психология деловых отношений» 

1. Как действуют на собеседника применение Вами слов, терминов, не понятных для него: 

а) я получаю преимущество;

б) это вызовет его раздражение;

в) в целом нейтрально, так как противоположные чувства уравновеши-ваются.

2. Собеседник вмешивается в Ваш рассказ, не давая изложить суть. Как Вы отреагируете на это?

а) «сначала выслушай, а потом - критикуй»;

б) «давай дадим друг другу по 5 минут, послушаем, не перебивая, а потом обсудим».

3. Что такое общение?

4. Сложный процесс формирования поддержания контактов, включающий взаимодействие одного человека с другим, - это …

а) общение;

б) сотрудничество;

в) отношение.

5. Правильно ли поступил управляющий одной из фирм, введший правило: не приходить к нему обсуждать вопрос, не имея собственного предложения?

а) правильно;

б) неправильно.

6. Поясните понятия: коммуникативная сторона общения, перцеп-тивная сторона общения, интерактивная сторона общения.

7. Чтобы лучше всего запомнить имя-отчество нового знакомого, лучше всего. 
а) дать установку на запоминание;

б) мысленно проговорить имя-отчество;

в) найти повод быстрее назвать его вслух;

г) ассоциировать с именами и отчествами известных Вам людей. Располо-жите эти приемы в порядке убывания их эффективности.

8. Что является главным средством общения?

9. Нужно ли говорить подчиненным комплименты:

а) не нужно;

б) иногда;

в) как можно чаще.

10. Какое обращение более приятно собеседнику:

а) здравствуйте!

б) доброе утро!

в) здравствуйте, Иван Петрович!

г) доброе утро, Иван Петрович!

11. Что такое «язык»?

12. Как влияет на продолжительность встречи сильная освещенность помещения:

а) удлиняет;

б) сокращает.

13. Вы подошли к группе из 5 человек, в которой есть знакомые и     незнакомые лица. Вы:

а) поздороваетесь с каждым;

б) поздороваетесь с каждым и представитесь незнакомым лицам;

в) поздороваетесь со знакомыми и кивнете незнакомым людям;

г) кивнете всем.

14. Один человек подходит к другому. Кто приветствует первым?

а) тот, кто стоит;

б) тот, кто подходит.

15. Что собой представляют вопросы: «закрытые», «открытые», «ри-торические», «переломные»?

16. Что такое «знак»?

17. При деловом общении в человеке должны видеть только делового партнера, пол при этом не имеет значения – «деловое общение бесполо»:

а) да;

б) нет.

18. В деловом общении необходимо:

а) примирить позиции, а не интересы;

б) примирить интересы, а не позиции;

в) примирить и интересы и позиции.

19. В деловом контакте предпочтительно использовать:

а) утверждения;

б) вопросы.

20. Общаясь, следует:

а) показывать свою открытость для критики;

б) избегать этого.

21. Назовите основные виды знаков?

22. Охарактеризуйте основные механизмы познания другого человека в процессе общения.

23. Кто осуществлял работу в русле транзактного анализа?

24. Как воспринимать ношение дымчатых (затемненные стекла) очков:

а) повышает имидж;

б) понижает;

в) не влияет.

25. Договариваясь о встрече, Вы:

а) назовете время встрече;  

б) предложите партнеру назвать удобное ему время.

26. Обсуждая встречу, Вы:

а) отстаиваете свой вариант;

б) идете на небольшие уступки.

27. При подготовке переговоров подлежит ли обсуждению язык, на котором будут проходить переговоры:

 а) по этикету это язык гостей;

б) подлежит обсуждению.

28. Приглашения к встрече следует выслать:

а) за разумный срок, достаточный для подготовки обеих сторон;

б) как можно раньше.

29. Вас просят передать информацию отсутствующему коллеге. Вы:

а) увидев, расскажите ему;

б) напишите записку и положите на его стол;

в) попросите того, кто его наверняка увидит, передать содержание разговора;

г) предложите перезвонить.

30. Совмещение каких понятий дало три обособленных позиции: роди-тель, взрослый, ребенок?

31. Личностное общение, позволяющее удовлетворить потребность в понимании, сочувствии, сопереживании – это …


а) ритуальное общение;


б) манипулятивное общение; 


в) гуманистическое общение.

32. Автор книги «Язык жестов»:


а) А. Пиз;


б) Э. Холл;


в) З. Фрейд.

33. Дайте определение понятию «деловое общение»?

34. Два основных источника информации о человеке:


а) имидж человека;


б) манера поведения;


в) образование;


г) социальное положение.

35. Назовите основные психологические особенности публичного вы-ступления.

36. Риторика в переводе с греческого языка означает:


а) «ораторское искусство»;


б) «искусство речи»;


в) «теория текста».

37. Что такое «конфликт»? Перечислите основные виды конфликтов и охарактеризуйте любой из них?

38. Способ разрешения конфликта на основе деятельности по заранее определенным правилам – это …


а)  игра;


б) война;


в) спор.

39. Совместное взаимное думанье  и понимание – это…


а) консенсус;

  
б) компромисс.

40. Перечислите  основные виды делового общения.

Заключение
Подводя итог выше сказанному, следует сказать, что представленные в данном пособии материалы позволяют создать основу для изучения других дисциплин, построить материал от общего к частному; развернуть, конкретизировать и дополнить представленный материал. 
Большое количество материала для самостоятельной работы, снабженного методическими рекомендациями, позволит сформировать у студентов осознан-ную саморегуляцию учебно-профессиональной деятельности.
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