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Тема 1. Общение как социально-психологическая проблема в деловых отношениях
1. Психология делового общения как наука – предмет, цели и задачи.

Объектом изучения данной дисциплины выступает  идеальная психическая реальность (интеллектуальные, эмоциональные и волевые про​явления сознания людей, а также подсознательные проявле​ния их психики). А ее предмет — психологическая и нравст​венная стороны деятельности и общения людей, а также психические процессы, свойства и состояния разного рода рабочих, деловых групп. Поскольку психология делового общения — составная часть комплекса психологических наук, то она опирается на основные категории и принципы, разрабатываемые общей психологией. Такими базовыми категориями общей психологии являются те, которые отражают психические процессы (познание, эмоции, воля), свойства психики человека (способность, характер, тем​перамент), а также проявления его сознания (сомнение, неуве​ренность, убеждение, направленность на определенные дейст​вия и т.д.).

В психологии делового общения речь пой​дет не столько об абстрактных общепсихологических категориях и принципах, сколько о профессиональных психологических и в то же время практически ориентированных знаниях, которые могут обеспечить успех той или иной деятельности. Под деловым понимается общение, обеспечивающее успех какого-то общего дела, создающее условия для сотрудничества людей, чтобы осуществить значимые для них цели. Деловое общение содействует установлению и развитию отношений сотрудничества и парт​нерства между коллегами по работе, руководителями и подчи​ненными, партнерами, соперниками и конкурентами. Оно предполагает такие способы достижения общих целей, которые не только не исключают, но, наоборот, предполагают также и достижение лично значимых целей, удовлетворение личных ин​тересов. Причем речь идет об интересах физических и юридиче​ских лиц.

Именно знания психологии личности помогут предпринима​телю, бизнесмену достаточно четко представить себе степень на​дежности партнера, его способность к соглашению, компромиссу, а также уровень его готовности к групповой работе и т.д. Иначе говоря, эти знания позволят определить, насколько эффективны​ми могут быть деловые отношения с конкретным человеком. 

Эта научная и учебная дисциплина носит во многом при​кладной характер. Ее цель — способствовать формированию у деловых людей соответствующих психологических качеств как необходимых условий их повседневной деятельности, которая протекает не иначе, как на почве их общения друг с другом. 

2. Структура, функции и виды общения. Специфика делового общения

Хотя человеческое общение всегда лежало в основе социаль​ного бытия, прямым объектом психологического и социально-психологического анализа оно стало только в XX в. Общение — процесс взаимодействия людей, социальных групп, общностей, в котором происходит обмен информацией, опытом, способностями и результатами деятельности.
В общении выделяют три взаимосвязанных стороны:

 - коммуникативная сторона общения состоит в обмене информацией между людьми (информационная функция); 

- интерактивная сторона заключается в организации взаимодействия между людьми, например, нужно согласовать действия, распределить функции или повлиять на настроение, поведение, убеждения собеседника (регулятивная функция); 

- перцептивная сторона общения включает процесс восприятия друг друга партнерами по общению и установление на этой основе взаимопонимания (коммуникативная функция взаимопонимания).

Выделяют следующие виды общения:

1) «Контакт масок» — формальное общение, когда отсутствует стремление понять и учитывать особенности личности собеседника, используются привычные маски (вежливости, строгости, безразличия, скромности, участливости и т. п.) — набор выражений лица, жестов, стандартных фраз, позволяющих скрыть истинные эмоции, отношение к собеседнику. В городе контакт масок даже необходим в некоторых ситуациях, чтобы люди «не задевали» друг друга без надобности, чтобы «отгородиться» от собеседника.

2) Примитивное общение, когда оценивают другого человека как нужный или мешающий объект: если нужен  — то активно вступают в контакт, если мешает — оттолкнут, порой используя агрессивные грубые реплики. Если получили от собеседника желаемое, то теряют дальнейший интерес к нему и не скрывают этого.

3) Формально-ролевое общение, когда регламентированы и содержание, и средства общения и вместо знания личности собеседника обходятся знанием его социальной роли.

4)  Духовное общение представляет собой межличностное общение (доверительно-неформальное) друзей, когда можно затронуть любую тему и необязательно прибегать к помощи слов, друг поймет вас и по выражению лица, движениям, интонации. Такое общение возможно тогда, когда каждый участник имеет образ собеседника, знает его личность, интересы, убеждения, отношение к тем или иным проблемам, может предвидеть его реакции.

5)  Манипулятивное общение направлено на извлечение выгоды от собеседника, используя разные приемы (лесть, запугивание, «пускание пыли в глаза», обман, демонстрация доброты) в зависимости от особенностей личности собеседника.

6) Светское общение. Суть светского общения в его беспредметности, т. е. люди говорят не то, что думают, а то, что положено говорить в подобных случаях; это общение закрытое, потому что точки зрения людей на тот или иной вопрос не имеют никакого значения и не определяют характера коммуникаций. Кодекс светского общения: 1) вежливость, такт — «соблюдай интересы другого»; 2) одобрение, согласие — «не порицай другого», «избегай возражений»; 3) симпатии — «будь доброжелателен, приветлив».

7) Деловое общение, когда учитывают особенности личности, характера, возраста, настроения собеседника, но интересы дела более значимы, чем возможные личностные расхождения.

Кодекс делового общения иной: 1) принцип кооперативноcти — «твой вклад должен быть таким, какого требует совместно принятое направление разговора»; 2) принцип достаточности информации — «говори не больше и не меньше, чем требуется в данный момент»; 3) принцип качества информации — «не ври»; 4) принцип целесообразности — «не отклоняйся от темы, сумей найти решение»; 5) «выражай мысль ясно и убедительно для собеседника»; 6) «умей слушать и понять нужную мысль»; 7) «умей учесть индивидуальные особенности собеседника ради интересов дела».

Специфика делового общения обусловлена тем, что оно возникает на основе и по поводу определенного вида деятельности, связанной с производством какого-либо продукта или делового эффекта. При этом стороны делового общения выступают в формальных (официальных) статусах, которые определяют необходимые нормы и стандарты (в том числе и этические) поведения людей. Как и всякий вид общения, деловое общение имеет исторический характер, оно проявляется на разных уровнях социальной системы и в различных формах. Его отличительная черта — оно не имеет самодовлеющего значения, не является самоцелью, а служит средством для достижения каких-либо других целей.

В деловом общении предметом общения является дело. Особенности делового общения заключаются в том, что

-  партнер в деловом общении всегда выступает как личность, значимая для субъекта;

-  общающихся людей отличает хорошее взаимопонимание в вопросах дела;

-  основная задача делового общения — продуктивное сотрудничество.

3. Невербальные и вербальные средства общения
Общение, будучи сложным социально-психологическим процессом взаимопонимания между людьми, осуществляется по следующим основным каналам: речевой (вербальный — от латинского слова устный, словесный) и неречевой (невербальный) каналы общения. 

Вербальное общение. Речь, как средство общения, одновременно  выступает и как источник информации, и как способ воздействия на собеседника. В структуру речевого общения входят:

1. Значение и смысл слов, фраз («Разум человека проявляется в ясности его речи»). Играет важную роль точность употребления слова, его выразительность и доступность, правильность построения фразы и ее доходчивость, правильность произношения звуков, слов, выразительность и смысл интонаций.

2. Речевые звуковые явления: темп речи (быстрый, средний, замедленный), модуляция высоты голоса (плавная, резкая), тональность голоса (высокая, низкая), ритм (равномерный, прерывистый), тембр (раскатистый, хриплый, скрипучий), интонация, дикция. Наблюдения показывают, что наиболее привлекательной в общении является плавная, спокойная, размеренная манера речи.

3. Выразительные качества голоса: характерные специфические звуки, возникающие при общении: смех, хмыканье, плач, шепот, вздохи и др.; разделительные звуки — это кашель; нулевые звуки — паузы, а также звуки назализации — «хм-хм», «э-э-э» и др. Энтузиазм, радость и недоверие обычно передаются высоким голосом, гнев и страх — тоже довольно высоким голосом, но в более широком диапазоне тональностей, силы и высоты звуков. Горе, печаль, усталость обычно передают мягким и приглушенным голосом с понижением интонации к концу фразы.

Скорость речи также отражает чувства: быстрая речь — взволнованность или обеспокоенность; медленная речь свидетельствует об угнетенном состоянии, горе, высокомерии или усталости.

 Для вербального общения очень важен язык.  Язык — система слов, выражений и правил их соединения в осмысленные высказывания, используемые для общения. Слова и правила их употребления едины для всех говорящих на данном языке, это и делает возможным общение при помощи языка; если я говорю «стол», я уверен, что любой мой собеседник соединяет с этим словом те же понятия, что и я — это объективное социальное значение слова можно назвать знаком языка. Но объективное значение слова преломляется для человека через призму его собственной деятельности и образует уже свой личностный, «субъективный» смысл — поэтому не всегда мы правильно понимаем друг друга.

Невербальное поведение человека неразрывно связано с его психическими состояниями и служит средством их выражения. В процессе общения невербальное поведение выступает объектом истолкования не само по себе, а как показатель скрытых для непосредственного наблюдения индивидуально-психологических и социально-психологических характеристик личности. На основе невербального поведения раскрывается внутренний мир личности, осуществляется формирование психического содержания общения и совместной деятельности. Люди довольно быстро научаются приспосабливать свое вербальное поведение к изменяющимся обстоятельствам, но язык тела оказывается менее пластичным.

А. Пиз в своей книге «Язык телодвижений» приводит данные, полученные А. Мейерабианом, согласно которым передача информации происходит за счет вербальных средств (только слов) на 7 %, звуковых средств (включая тон голоса, интонации звука) — на 38 %, а за счет невербальных средств — на 55 %. К таким же выводам пришел и профессор Бердвиссл, который установил, что словесное общение в беседе занимает менее 35 %, а более 65 % информации передается с помощью невербальных средств: по словесному каналу передается чистая информация, а по невербальному — отношение к партнеру по общению.

Невербальные средства общения изучают следующие науки:

1. Кинестика изучает внешние проявления человеческих чувств и эмоций; мимика изучает движения мышц лица, жестика исследует жестовые движения отдельных частей тела, пантомимика изучает моторику всего тела — позы, осанку, поклоны, походку.

2. Такесика изучает прикосновения в ситуации общения: рукопожатие, поцелуи, дотрагивание, поглаживание, отталкивание и пр.

3. Проксемика исследует расположение людей в пространстве при общении: выделяют следующие зоны дистанции в человеческом контакте:

—  интимная зона (15—45 см); в эту зону допускаются лишь близкие, хорошо знакомые люди, для этой зоны характерны доверительность, негромкий голос в общении, тактильный контакт, прикосновение. Исследования показывают, что нарушение интимной зоны влечет определенные физиологические изменения в организме: учащение биения сердца, повышенное выделения адреналина, прилив крови к голове и пр. Преждевременное вторжение в интимную зону в процессе общения всегда воспринимается собеседником как покушение на его неприкосновенность;

—  личная, или персональная, зона (45—120 см) для обыденной беседы с друзьями и коллегами предполагает только визуально-зрительный контакт между партнерами, поддерживающими разговор;

—  социальная зона (120—400 см) обычно соблюдается во время официальных встреч в кабинетах, преподавательских и других служебных помещениях, как правило, с теми, которых не очень хорошо знают;

—  публичная зона (свыше 400 см) подразумевает общение с большой группой людей — в лекционной аудитории, на митинге и пр.

Наиболее значимые невербальные средства — кинесические средства — зрительно воспринимаемые движения другого человека, выполняющие выразительно-регулятивную функцию в общении. К кинесике относятся выразительные движения, проявляющиеся в мимике, позе, месте, взгляде, походке.

Как бы ни были важны чувства, эмоции, отношения людей, но деловое общение предполагает не только и не столько передачу эмоциональных состояний, сколько передачу информации.
Содержание информации передается при помощи языка т. е. принимает вербальную, или словесную, форму. При этом частично искажается смысл информации, частично происходит ее потеря. При передаче информации возникшую идею, мысль нужно сначала словесно оформить во внутренней речи, затем перевести из внутренней речи во внешнюю, т. е. высказать. Это высказывание должно быть услышано и понято.

На каждом этапе происходят потери информации и ее искажение. Величина этих потерь определяется и общим несовершенством человеческой речи, невозможностью полно и точно воплотить мысли в словесные формы, и наличием или отсутствием доверия к собеседнику, и личными целями и устремлениями (когда желаемое принимается за действительное), и совпадением или несовпадением словарного запаса. И все же люди понимают друг друга. Понимание постоянно корректируется, поскольку общение — это не просто передача информации (знаний, фактических сведений, указаний, приказаний, деловых сообщений и т. п.), а обмен информацией, предполагающий обратную связь.

Отправитель информации в своем сообщении отражает существо дела, делового вопроса, который надо решить, но это существо дела, одну и ту же мысль можно высказать по-разному, с помощью специфических слов, специфического построения фразы, т. е. различным содержанием сообщения, выражая определенное эмоциональное отношение к данной деловой проблеме, свой личностный смысл, предлагая свои подходы к ее решению. Таким образом, в каждом сообщении есть 4 стороны: существо дела, содержание сообщения, личностное отношение и обмен информацией.

Эффективной коммуникация будет тогда, когда получатель сообщения правильно расшифрует все четыре его стороны. Если же получатель не способен расшифровать все стороны сообщения или реагирует не на ту его сторону, то возникает непонимание.

Отношение передается невербальными средствами: мимикой, жестами, интонацией. Большинство конфликтов возникает при неправильной расшифровке отношения. Часто воспринимают не существо дела, а отношение, и реагируют именно на него.

Высказывания без ориентации на собеседника носят форму монолога. Сумма потерь информации при монологическом общении может достигать 50 %, а в некоторых случаях — и 80 % от объема исходной информации.

Рассмотрим типичные ошибки, связанные с ориентацией на себя, которые не позволяют донести свою мысль до собеседника.

Если в общении мы ориентированы на себя, а не на собеседника, то мы:

•   не организуем свои мысли перед тем, как их высказываем, а говорим спонтанно, надеясь, точнее, требуя, чтобы другие «поспели» за нами;

•   из-за небрежности или неуверенности не выражаем свои мысли точно, поэтому они приобретают двусмысленность;

•   говорим слишком длинно, так что слушатель к концу нашего высказывания уже не помнит, что было вначале;

•   продолжаем говорить, даже не замечая, реагирует слушатель или нет.

Наиболее эффективной формой общения является диалог, в основе которого лежит умение задавать вопросы.

4. Синтоническая модель общения.

Название «синтоническая» образовано от слова «синтония», что означает: «Быть в гармонии с собой и другими». Синтоническая модель выделяет основные умения общения (определение желаемых целей, сенсорная острота, гибкость, конгруэнтность, раппорт, ресурсное состояние). Синтоническая модель общения рассматривает общение как результат сложного взаимодействия процессов восприятия и мышления (восприятие + мышление = общение). Процесс общения начинается с восприятия, именно с его помощью человек устанавливает контакт с миром и людьми. Синтоническая модель общения строится на идее о том, что у каждого человека есть своя «любимая дверь восприятия» — та репрезентативная система, которой он доверяет больше, чем другим. Например, если ваша любимая система визуальна (зрительная), то вы воспринимаете и храните в памяти мир в «картинках». Установлено, что ведущая репрезентативная система внешне проявляется в движениях глаз, выборе слов, используемых в общениях, в особенностях дыхания и даже позы. Если вы знаете, какую репрезентативную систему предпочитает ваш партнер по общению, вы можете использовать слова, соответствующие его «любимой» модели восприятия. Люди с визуальной моделью восприятия легко понимают одни слова, с аудиальной (слуховой) и кинестетической — другие. Если вы будете правильно выбирать и использовать слова, в соответствии с ведущей репрезентативной системой собеседника, вас сочтут человеком, с которым приятно общаться, с которым легко установить контакт и взаимопонимание.

Основные умения общения

Определение желаемых результатов. Общение без результата — как путешествие без цели. Результат — это то, что вы хотите увидеть, услышать и почувствовать. Если вы добиваетесь результатов во вред интересам других, вы манипулируете, и люди будут препятствовать вашему успеху открыто или тайно. Тех, кто манипулирует другими, обычно ждет встреча с четырьмя «драконами»: обидой, обвинением, угрызениями совести и местью. 

Сенсорная острота. У каждого человека есть сенсорное чутье, которое помогает ему видеть, слышать, чувствовать изменения в поведении партнера по общению. Сенсорное чутье необходимо, чтобы контролировать процесс общения, обеспечивая успешное продвижение к результату. Некоторые сигналы в поведении собеседника могут подсказать, что сделан неправильный шаг или что надо немного отступить, чтобы достигнуть цели. Умение сознательно лавировать особенно необходимо в запутанных ситуациях. Сенсорная острота помогает заметить мельчайшие изменения в поведении собеседника: ведь внутренние мысли и эмоции человека проявляются через внешнее поведение (позы тела, покачивания, наклоны головы, движения плеч, жестикуляция рук). Бессознательные видимые реакции ценны, так как они не подвластны сознательному контролю человека и поэтому содержат истинную информацию. Эти тонкие изменения трудно заметить без должной тренировки.

Гибкость. Процесс общения во многом зависит от гибкости собеседников — способности изменять свое поведение в зависимости от обстоятельств, реагировать на поведение партнера. Научиться гибкости — значит обрести способность видеть в поведении партнера особенности его восприятия, мышления и, варьируя свое поведение, добиться взаимопонимания и достижения своих целей. В общении важно быть гибким в словах, мышлении, восприятии и поведении. Сенсорная острота позволяет быть гибким в восприятии. У гибкого поведения есть преимущества: новое поведение   вызывает и новую ответную реакцию, и, возможно, вы добьетесь желаемого результата, используя разные новые способы поведения. 

Конгруэнтность. Слово «конгруэнтность» произошло от латинского «congraens», что означает «встретиться и прийти к соглашению». В каждом из нас много разных «частей»: делового человека, начальника, родителя, критика, игрока, честолюбца, весельчака, покорителя сердец и т. п. Если все части личности действуют согласованно, объединяются, направляя свои усилия на достижение результата, важного для всех, выбирая при этом единый способ взаимодействия, — вы конгруэнтны.  Если мы говорим одно, делаем другое, а желаем совсем третьего, то мы не конгруэнтны и наше состояние заметно для окружающих людей. Если части нашей личности не решили еще, что нам действительно нужно, если есть какие-либо противоречия и несогласия по поводу способов достижения результатов, мы можем сказать «да», но при этом непроизвольно отрицательно качнем головой, а серьезная фраза может неожиданно закончиться коротким смешком. Все это видят люди, с которыми мы общаемся, и такое поведение вызывает замешательство, сомнение, недоверие к нам. В итоге шансы на успешное достижение результата уменьшаются. Быть конгруэнтным — значит сделать важный шаг к достижению внутренней целостности. 

Достижение раппорта — это способ синхронизации собеседников, так как внешнее соответствие подчеркивает сходство и смягчает различия, в результате взаимное понимание между людьми усиливается. Установив раппорт с собеседником, вы можете незаметно для него постепенно «повести» его дыханием, позой, темпом голоса за собой, подведя его с помощью этих невербальных средств и наличия убедительной словесно-логической аргументации к желаемому решению, результату.

Ресурсное состояние — это оптимальное внутреннее состояние человека. Оно основано на воспоминаниях о когда-то успешно выполненной работе, о приятных состояниях внутренней гармонии, уверенности. Ресурсное состояние может быть использовано для эффективного общения, достижения намеченных результатов в любой момент в случае необходимости. 

Тема 2. Психологические аспекты деловых отношений

1. Детерминация поведения человека (Я-образ, макро- и микросреда личности, ролевое поведение, социальные стереотипы и т.д.).

Поведение человека объясняется его убеждениями, постоянным взаимодействием с окружающей средой и обратной связью. Среди убеждений большую роль играет существующая у каждой личности  своя самооценка, которую в зарубежной психологии принято называть термином «Я-концепция». «Я-концепция» -- это относительно устойчивая, в большей или меньшей степени осознаваемая система представлений индивида о самом себе, на основе которой он относится к самому себе и строит свое взаимодействие с другими людьми. «Я-концепция» существует в двух формах  – реальной и идеальной. Понятие  реальной «Я-концепции»  совсем не предполагает, что эта концепция реалистична, главное – это представление личности  о том, «какой я есть». Реальная «Я-концепция» формируется методом соотнесения себя с некоторой  референтной группой.  Референтная группа –  это реальная или воображаемая социальная общность, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и самооценке. Сложившаяся у индивида самооценка может быть как адекватной, так и неадекватной (завышенной или заниженной), что влияет на формирование идеальной «Я-концепции» – представлении личности о своих желаниях: «каким бы я хотел быть». Расхождение между реальной и идеальной «Я-концепциями» формирует степень самоуважения и уровень притязаний личности. Уровень притязаний личности  означает степень трудности целей, к которым человек стремится, и достижение которых ему представляется привлекательным и возможным. Уровень притязаний может быть адекватным: человек выбирает цели, которые соответствуют его способностям, умениям и возможностям, либо неадекватным, завышенным или заниженным. 
Для повышения самоуважения можно идти двумя путями: в одном случае необходимо приложить максимум усилий и добиваться успеха (что является трудной задачей), в другом – человек может снижать уровень притязаний и тогда, даже при самых скромных успехах, самоуважение не будет потеряно. Высокий уровень самоуважения создает у личности чувство комфорта, стимулирует развитие её уровня притязаний. Низкий уровень самоуважения, напротив, приводит к острой неудовлетворенности собой, провоцирует неврозы и депрессию. 

Но неудовлетворенность собой и высокая самокритичность не всегда свидетельствуют о пониженном самоуважении. Расхождение между реальной и идеальной «Я-концепцией» достаточно типично для интеллектуально развитых, творческих людей. Отсюда проистекает недовольство собой, побуждающее человека повышать свой уровень притязаний, ставить перед собой более сложные задачи, стремиться к самоусовершенствованию или, выражаясь термином У. Маслоу, к самоактуализации.

Повысить чувство самоуважения человеку зачастую мешают стереотипы негативного мышления: «Я так и знала (знал)», «Так будет всегда», «Ничего не выйдет», «Всё ясно, понятно» и т.д. Однако изменить мышление с негативного, пораженческого на позитивное, оптимистичное мало. Чувство личной эффективности не развивается посредством пассивного самовнушения «Я способна (способен) на это». Нужно начать действовать. Поставив перед собой большую цель, двигаться к ней маленькими шажками.

Повысить личную эффективность и самоуважение поможет следующая схема действий: я наблюдаю за людьми, относительно похожими на меня, которые добиваются успеха в выполнении намеченной цели; я имитирую их поведение, получая с их стороны подкрепление в виде поощрения и наставления, что помогает мне преодолеть разные сомнения и ограничивающие мысли по поводу моей неспособности; мне всё лучше удаётся делать то, чего я раньше никогда не делал, и у меня начинает формироваться более справедливое представление о моей компетенции в данной сфере деятельности. Начав действовать, во что-то вовлекаясь, человек меняется, развивается, реализует потенции, о которых даже не подозревал, перед ним открываются новые перспективы. Избавление от комплексов, чувства неуверенности, достижение эффективной самооценки – путь к успеху, одним из слагающих которого является умение наладить деловые отношения.


Налаживание эффективного делового общения требует также понимания как своих психологических особенностей, так и своих коллег. Это позволит  лучше понять, расшифровать и даже предсказать многие реакции, которые могут произойти в определённых ситуациях.

2. Внутренние особенности личности, влияющие на поведение людей в деловых отношениях  


В 90-х гг. ХХ в. в западной психологии приобрела популярность оценочная модель личности, выделяющая пять её фундаментальных свойств:



- открытость опыту: это свойство отражает, насколько человек способен принимать новизну, перемены, обладает воображением, интеллектуальной любознательностью и т.д.;



- добросовестность: отражает степень ответственности, гибкости, прилежности, честности человека, стремления к выполнению поставленной задачи;



- экстраверсия: отображает уровень общительности, весёлости, энтузиазма, уверенности человека;



- альтруизм: показывает, насколько легко жить рядом с этим человеком, насколько он сговорчивый, доверчивый, любезный, готовый к сотрудничеству;



- нейротизм или эмоциональность: отражает степень беспокойства, нервозности, гнева, депрессии и других негативных чувств, которым подвержен человек, либо, наоборот, уравновешенность, спокойствие, оптимизм и т.п.


Выделенные свойства личности являются сплавом врождённых, наследственно-биологических особенностей и социально обусловленных качеств. Для оценки конкретного человека по выделенным параметрам в организациях используются личностные опросники. 


 Большое значение имеют знания о врождённых психических свойствах нервной системы, которые дают различные типологии личности. Они помогают человеку понять устройство собственной личности, свои сильные и слабые стороны, определить сферы деятельности, в которых можно себя максимально реализовать, добиться успеха, и, соответственно, зоны неуверенности, по которым нужно обращаться за помощью к другим, оберегая себя от перегрузок.


Типологии личности помогают понять других людей, объясняют, что нет плохих типов, есть просто другие типы, и тем самым дают реальную почву для культивирования толерантности, то есть уважения к не похожему на тебя человеку. Психологические знания облегчают подбор профессионального коллектива, формирование команды единомышленников, занимающихся одним делом, позволяют выявить ряд причин  конфликтов в межличностных отношениях и осуществить их коррекцию.


Жить и работать с людьми трудно. Мы часто раздражаемся по поводу их реакций, подозреваем в злонамеренности или глупости. Мы не можем изменить окружающих, но психология помогает нам их понять и понять свои реакции на них. Это расчищает путь для множества здоровых реакций, мы начинаем контролировать ситуацию, а не она нас. Знание врождённых психологических особенностей  избавляет человека от чувства вины за нескладывающиеся отношения, от выяснений, «кто прав, кто виноват». В итоге мы получаем более конструктивную методику общения с людьми.


Одна из типологий личности основана на выделении 4 типов темперамента. Темперамент – это врождённые свойства психики человека, проявляющиеся в интенсивности и скорости реагирования. Они зависят от соотношения двух основных нервных процессов – возбуждения и торможения.


Холерик – сильный, подвижный, неуравновешенный тип нервной системы. Реагирует очень быстро, часто необдуманно, проявляет нетерпение, несдержанность. Исключительно работоспособен и инициативен, не может жить без новой идеи, проекта. Увлёкшись каким-нибудь делом, страстно работает, но сил и терпения ему хватает ненадолго, особенно, если нет никаких подвижек или возникают препятствия. Потеряв интерес к делу, испытывает раздражение, упадок сил, плохое настроение. Чередование подъёма и спада настроения обусловливает неровность поведения, повышенную подверженность невротическим срывам, конфликтность. Рутинная, монотонная, низкодинамичная и строго регламентированная работа абсолютно противопоказана. У холерика высокий темп мышления, всё схватывает на лету.  Тем не менее живёт в постоянном дефиците времени по причине отсутствия строгой системы работы.


В общении стремится к превосходству, самоуверен, остро реагирует на критику в свой адрес, проявляет злопамятность и мстительность. Слабое самообладание мешает ему объективно оценивать поступки окружающих. При высокой общительности у холерика чаще больше приятелей, чем друзей.


Сангвиник – сильный, подвижный, уравновешенный тип нервной системы. Реагирует быстро, обдуманно. Жизнерадостен, благодаря чему хорошо справляется с трудностями жизни, легко приспосабливается к новым условиям. Продуктивно работает, но лишь когда много интересных дел и можно проявить творческий подход, не любит однообразной, рутинной работы, жёсткого контроля. Проблемы с самодисциплиной. Всегда обещает больше, чем делает. 


Общительный человек, у него широкий круг знакомств, хотя он и не отличается постоянством в общении и привязанности. С людьми общается на равных, самооценка несколько завышенная, на критику реагирует спокойно. Незлопамятен.


Флегматик – сильный, уравновешенный, но инертный тип нервной системы. Реагирует медленно, неразговорчив, настроение ровное, его трудно рассердить или развеселить. Работоспособность высокая, хорошая сопротивляемость трудностям, упорство. Не любит менять привычки, распорядок жизни, работу, друзей, тяжело приспосабливается к новым условиям, не способен быстро реагировать в неожиданных ситуациях. Не может эффективно заниматься несколькими делами одновременно. Динамичная обстановка и высокая плотность межличностных контактов для него – психологический дискомфорт. Если такая ситуация будет продолжаться долго, то его психическая энергия быстро иссякнет, появятся вспыльчивость и немотивированная жёсткость авторитарного стиля общения с людьми.


 В общении пассивен, самооценка несколько заниженная, не конфликтен. Реакция на критику, замечания и колкости замедленная. Отношения с людьми устойчивые, долговременные. Флегматик – консерватор «по жизни».


Меланхолик – слабый, малоподвижный, неуравновешенный тип нервной системы. Производит впечатление сдержанного, застенчивого, постоянно озабоченного человека. В обычной обстановке, в условиях жёсткой регламентации и стабильности активен и работоспособен, но легко теряется в рисковых ситуациях, ждёт помощи или поддержки. Обладает повышенной чувствительностью даже к слабым раздражителям, что приводит к быстрому утомлению и падению работоспособности, истеричности в поведении. Настроение очень изменчиво, хотя из-за неуверенности в себе часто грустен, подавлен, тревожен, подвержен невротическим расстройствам. Тяжело переносит критику в свой адрес, раним и обидчив. Нуждается в обстановке доброжелательности и интеллигентности, не выносит грубости и хамства. Предпочитает деятельность без интенсивного общения с автономным участком работы и индивидуальной ответственностью. 


Борец за справедливость во всех её проявлениях. К себе и другим проявляет высокие требования. Открыт для друзей.


«Чистые» типы темперамента в реальности встречаются редко, больше распространены их комбинации, но тем не менее преобладание того или иного типа всегда проявляется в поведении человека. В общении можно и нужно предвидеть особенности реакции лиц с разным типом темперамента и адекватно на них реагировать.


Интерес представляет конституционная типология, устанавливающая связь между строением тела человека и его психологическим складом. Авторами этой типологии являются Э.Кречмер и У.Шелдон. Они выделили 3 основных типа телосложения: астеник, атлетик и пикник.


Астеник имеет «цилиндрическую» форму тела: худой, узкоплечий, плоскогрудый, длинноногий. Не слишком общителен, самодостаточен, эгоистичен,  скрытен, упрям, не любит различного рода изменений. В обществе проявляет себя в качестве таких типажей как тонкочувствительный аристократ, идеалист-философ, сухой отшельник.


Атлетик – широкоплечий, с развитой мускулатурой, среднего или высокого роста, уверенная посадка головы. Самоуверенный, деятельный, решительный,  склонный к риску, стремящийся к власти.


Пикник имеет «бочкообразную» форму тела: плотная коренастая фигура, склонная к ожирению, лицо круглое с мягкими чертами, круглая голова сидит на короткой шее. Коммуникабелен, легко идёт на контакт с другими, добродушен. Пикники разнообразны: болтливо-весёлые, спокойные юмористы, душевные тихони, энергичные практики.


Распределение людей по «чистым» типам телосложения, выделенным авторами, таково, что они составляют лишь небольшую долю от общей численности населения. Большинство же людей попадают в разряд «смешанного» телосложения, что осложняет определение их психологических особенностей.


Значительно более информативной является соционическая типология личности.
Соционика – это наука об информационном взаимодействии психики человека с окружающим миром. Основы этой науки были заложены в трудах австрийского психолога Карла Густава Юнга.


Люди отличаются друг от друга способом переработки информации, поступающей в сознание из внешнего мира. Существует 8 аспектов информационного потока. В зависимости от специфики их восприятия разными людьми соционика выделяет 16 типов психики. Люди, относящиеся к одному и тому же типу информационного метаболизма, демонстрируют достаточно типичное поведение в тех или иных ситуациях, а также руководствуются одинаковыми мотивами, решая определённые задачи. 


В соционической типологии есть четыре пары врождённых альтернативных предпочтений восприятия информации: рациональность – иррациональность; логика – этика; экстраверсия – интраверсия; сенсорика – интуиция. 

1. Признаки «рациональность – иррациональность»

Рационалы – это люди, которые всегда в тонусе, постоянно готовы к работе. Чтобы расслабиться, им нужно делать усилия над собой. Расслабленность – это характерное состояние иррационалов. Они делают усилия над собой с противоположной целью – чтобы напрячься и выполнить то, что необходимо. Таким образом, рационал работает равномерно, а иррационал – волнообразно.

Рационалы отличаются эмоциональной стабильностью – способностью долго удерживать какое-либо состояние, как положительное, так и отрицательное. Это свойство позволяет легко предсказывать их эмоциональные реакции. О них можно сказать: если рационал друг – так это друг, а если враг – так это враг. Они мало зависят от своих внутренних биоритмов. Колебания настроения имеют у них практически всегда уважительную внешнюю причину. Своим состоянием они управляют: несмотря на отрицательное настроение, могут заставить себя с должным качеством выполнить необходимую работу или же, наоборот, несмотря на жгучее желание, отказаться от того, что их так влечет. Жалобы естественны для рационалов. Они должны немедленно пожаловаться, если что-то прерывает их расписание или меняет планы.

Иррациональные типы эмоционально непостоянны, отличаются изменчивостью своего состояния: их настроение может меняться по несколько раз на день само по себе. Поэтому их психологические реакции часто не мотивированы для постороннего наблюдателя.

В социальном плане рационалы являются приверженцами какой-либо одной системы и не склонны нарушать правила игры, по которым они играют. Они представляют собой базу стабильности в любом обществе, так как тяготеют к дисциплине и порядку, плохо себя чувствуют в обстановке хаоса и неуправляемости.

Иррационалы не бывают фанатиками, они довольно легко отказываются от фиксированных укладов и мировоззрений. Они могут позволить себе менять правила игры в ходе самой игры. Иррационалы не дисциплинированны и анархичны по своей природе. Они первыми подхватывают в обществе новые веяния, моды и увлечения, однако и первыми отказываются от них, как от приевшихся. Без подключения рационалов на решающих этапах никакие серьезные, глубокие перемены в социальной жизни были бы невозможны.

Особенности общения рационалов и иррационалов. Рационалы выводят иррационалов из себя своим постоянным стремлением к определённости – к чётким суждениям, планам и расписаниям буквально по любому поводу. В то же время иррационалы сводят рационалов с ума своей способностью легко и непринуждённо обращаться со всеми вопросами. Иррационалы часто считают рационалов твердолобыми занудами, а рационалы обвиняют иррационалов в капризности и неорганизованности. 

Ни одно из предпочтений – рациональность или иррациональность – нельзя назвать хорошим, плохим или более предпочтительным. Мир нуждается в обоих типах. Рационалы откладывают на потом развлечения и отдых. Они всегда думают: «Отдохну после того, как закончу этот проект». Разумеется, один проект следует за другим, и время для отдыха никогда не наступает. Иррационалы учат рационалов расслабляться и не относиться ко всему слишком серьёзно, вносят в жизнь элемент игры, детства и веселья. А рационалы помогают иррационалам в разумной организации их жизни и доведении дел до конца.

Иррационалы должны генерировать альтернативы – в этом их истинная (творческая) натура и наиболее ценное качество. Но им нужно больше внимания уделять срокам и другим временным ограничениям. Рационалам следует выслушивать варианты, предложенные иррационалами, и выбирать один из них. Для обдумывания им нужно предоставлять достаточно времени.

2.
Признаки «логика – этика»

Логики живут в «неодушевленном» мире объективных законов. Их чувства подчинены разуму. Они никогда добровольно не будут делать то, что считают неправильным, нелогичным. Законы природы и целесообразность – вот что ими движет. При обработке информации логик отличается полной самостоятельностью в ее оценке и принятии решения. 

Этики погружены всецело в одушевленный мир человеческих отношений. Их главный советчик – сердце, а не разум. При принятии решения этики исходят из душевного состояния человека или группы людей, оказываются очень зависимыми от мнений и оценок окружающих людей, особенно тех, которых они уважают. Их поступки больше объясняются субъективными тяготениями, чем строгими законами целесообразности.

Находясь в коммуникации, этики прекрасно вычленяют из общего информационного потока субъективную составляющую, для них более весомым часто оказывается не то, что человек сказал или сделал, а то, как он сказал или сделал: в каком настроении он при этом был, что его тяготило или подбадривало, какие интонации в речи преобладали, как он жестикулировал и выглядел.

Логик субъективный компонент информации бессознательно отметает, полагается лишь на факты и оценки, основанные на фактах. Улыбки, жесты, ритм, дыхание, блеск глаз – то есть все личностно-субъективное, говорящее о чувствах другого человека, не служит логику основанием для изменения своего поведения.

Этические социотипы – это психологи от природы, так как они в той или иной мере наделены даром эмпатии – способностью почувствовать другого человека как самого себя. Доброта, сочувствие, стремление к гармонии отношений – все это неотъемлемые черты этиков.

Совсем иначе проявляют себя на психологическом уровне логики. Они словно отделены от внутреннего мира других людей невидимым барьером. Им не дано умение глубоко погружаться в другого человека. Правильность, критичность, трезвый анализ преобладают у логиков над гармонизирующим началом. Они не станут приспосабливаться под партнера, даже если очень симпатизируют ему.

В общественнной жизни субъективизм этиков приводит к пристрастной позиции, что имеет как свои положительные, так и отрицательные последствия. Логики, как типы беспристрастные в своей основе, являются лучшими руководителями. Они способны трезво сопоставить разные точки зрения с реальным положением дел и принять равновесное решение. 

Особенности общения логиков и этиков. Логики думают, что этики не слишком хорошо соображают, а этики, что у логиков вместо сердца – камень. Предпочтения «логика – этика»  – единственная пара, связанная с полом человека: около двух третей всех мужчин в США предпочитают логические решения, примерно такая же часть женщин – этические. Женщины логического типа, объективные и решительные, получают у коллег оценку «жёстких» и «неженственных», а то и похуже. Мужчину-этика могут считать «тряпкой» лишь потому, что он чувствителен и заботлив.

Логики откладывают на потом решение межличностных проблем и вопросов. Они могут долго колебаться перед тем, как попросить прощения, и пропустить самый подходящий момент. Логикам нужно помнить, что выражение чувств не является признаком слабости. Этики откладывают на потом дела, связанные со всем, что хотя бы отдалённо напоминает конфликт. Они стремятся к позитивному контакту с людьми и могут махнуть рукой на всё, что противоречит этому приоритету, из-за чего получают обвинения в беспринципности.

Логики  так стремятся к разумным и аргументированным решениям, что забывают о людях, которых затрагивают их решения. Этики часто смягчают излишне жёсткие сроки и методы достижения цели, принимая во внимание возможности и потребности работников.

Этикам не нужно воспринимать критику их целей и идеалов близко к сердцу, как личную обиду. Им нужно понять, что если с ними не согласны, то это не значит, что их не ценят и не уважают. Этикам нужно учиться смотреть на мир более объективно.

3.
Признаки «экстраверсия – интраверсия» 

Экстравертный тип представляет собой систему, которая больше выдает энергии и информации, чем накапливает. Поэтому экстраверт отличается тем, что обычно затрачивает больше усилий, чем надо для достижения какого-то среднего результата. Поэтому экстравертный стиль поведения и работы может быть охарактеризован как активный, но затратный.

Интравертный тип является системой, которая больше накапливает энергии и информации, чем выдает. Поэтому интраверт обычно прикладывает усилий меньше среднего для достижения фиксированного результата. Естественно, для того чтобы проделать такой же объем работы, как и экстраверту, интраверту потребуется больше времени. Следовательно, интравертный стиль поведения и работы можно назвать пассивным, но экономным.

Экстраверт направлен наружу, это человек открытого типа. Поэтому он стремится к действию, общению. Экстраверту легче понять окружающих, чем самого себя. Он как бы разъединен с самим собой, оценивает себя через других людей.

Интраверт же сам с собой слит, зато отделен четкой границей от внешнего мира. Себя ему понять гораздо легче, чем других. Интраверт меньше нуждается в общении, менее зависим от оценок окружающими, ведь он ценен сам для себя. На интраверта сложнее повлиять, чем на экстраверта, но и ему гораздо труднее повлиять на кого-то как в положительном, так и отрицательном плане.

Экстраверт в социуме отличается расширительной, экспансивной тенденцией. Он всегда заметнее интраверта, имеет большее влияние на социальное развитие. Организации, руководимые экстравертом, растут, вторгаются на чужие территории, открывают все новые и новые филиалы. Экстраверт в большинстве случаев предпочитает конкуренцию и захват освоению и совершенствованию имеющегося.

Интраверт экспансию осуществляет плохо. Его тенденция развития – углубление и совершенствование уже имеющегося. Интраверт – это освоитель, а не покоритель. Он предпочитает избегать конкуренции, если это возможно. Чужие территории и сферы влияния его интересуют мало. С ним всегда проще договориться. В макросоциуме интраверт малозаметен. Возглавляемые им организации слабо растут, зато постоянно совершенствуют свою структуру и методы труда.

Экстраверт отличается от интраверта в интеллектуальном плане большими объемами обрабатываемой информации. Экстраверт всегда думает более масштабно: за одно и то же время он пропускает большее количество информации, то есть его интеллектуальная скорость выше, чем у интраверта.

Интраверт думает медленнее, скорость инфообмена у него ниже. Познавательные интересы интраверта всегда более локальны и ограничены. Зато интраверт более детально прорабатывает информацию, его информационный продукт по этой причине всегда «приготовлен» с большим качеством.

Особенности общения экстравертов и интравертов. В американском обществе интровертов примерно в 3  раза меньше, чем экстравертов. Экстраверты давят на интровертов, чтобы они «были как все». Появляется литература, в которой даются советы интровертам, как использовать свои сильные стороны в обществе, где успех на 80% определяется коммуникацией, а коммуникация – слабая сторона интровертов.

Интровертам не комфортно, когда начальники-экстраверты заставляют их участвовать в коллективных обсуждениях или других экстравертных видах деятельности. Интровертам необходимо время и личное пространство для размышлений и анализа информации, они не желают, чтобы чужие телефонные звонки отвлекали их от работы. Эффективность их работы снижается, если рядом шумные и общительные экстраверты, которые не могут работать молча. Начальник-интроверт не любит, чтобы к нему ходили подчинённые, зато начальник-экстраверт устанавливает «правило открытых дверей» и значительную часть рабочего дня проводит вне кабинета.

Экстраверты гораздо больше нуждаются в том, чтобы их в открытую хвалили. Интроверт сам меньше нуждается в похвалах и чувствует себя неестественно, когда хвалит кого-то другого, поэтому скуп на похвалы, что расстраивает экстраверта.

4.
Признаки «сенсорика – интуиция»

Сенсорные типы наделены от природы хорошо развитыми органами чувств. Они получают полную информацию о текущей ситуации, так как видят, слышат и чувствуют все, что происходит в данное время. Причем так же хорошо, как экстерорецепторы, воспринимающие внешние раздражители, у сенсориков функционируют и интерорецепторы, посылающие сигналы о состоянии внутренних органов тела.

Органы чувств интуитивных типов работают в ином режиме: их порог чувствительности гораздо выше, поэтому они реагируют на раздражитель с определенным запаздыванием. Благодаря этому свойству интуиты, в частности, способны адаптироваться к боли, долго не замечать физических неудобств.

Психологические привязанности сенсориков тесно связаны с их телесными потребностями, которые они удовлетворяют в первую очередь, духовное у них отходит на второй план. В неформальных отношениях сенсорики являются прагматиками, выбирающими комфорт и материальное благосостояние. 

У интуитов все наоборот. Это идеалисты, которые тянутся к духовным потребностям больше, чем к предметным. В неформальных отношениях они предпочитают возвышенность и новизну. Любовь и дружба интуитов имеет оттенок романтичности, «бессребреничества».

В социуме сенсорные типы ориентируются на прошлое, на накопленный опыт. Плохо предвидя будущее, сенсорики живут сегодняшним днем или ближайшей, гарантированной перспективой.

Интуитивные типы ориентированы на будущее социума. Прошлое их может интересовать лишь для переосмысления, выработки нового взгляда. Предлагают и первыми подхватывают все крупные новшества, в основном, интуитивные типы. Они не боятся пойти на риск внедрения того, во что никто не верит. Они формируют будущее общества. Причем имеются в виду не мелкие улучшения, а масштабные изменения, обещающие коренной переворот.

В интеллектуальном отношении сенсорик – это человек конкретного мышления. Исследовательский стиль сенсорика заключается в накоплении большого количества данных с последующей статистической обработкой.

Интуитивный тип более склонен к абстрактному мышлению.  Факты ему нужны лишь как способ подкрепления своих гипотез. Интуит смело выдвигает гипотезу, а затем экспериментально подтверждает или опровергает ее.

Особенности общения сенсориков и интуитов. Проблема общения сенсориков и интуитов состоит в том, что сенсорик всё воспринимает буквально; когда он задаёт конкретный вопрос, он ждёт конкретный ответ. Интуиту, напротив, конкретика не важна, главным для него является смысл, общая идея. Интуит видит лес, а сенсорик – деревья.

Интуит раздражается, когда информация насыщена конкретикой, «мелочёвкой», по его мнению. Ему интересны только общие принципы, он не придаёт значения деталям, важным с точки зрения сенсорика. Сенсорик не любит разговоров на общие, абстрактные темы, приблизительных ответов. Если собрание ведёт руководитель-интуит, то оно быстро заканчивается, если сенсорик – это надолго.

Сенсорикам нужно научиться мыслить глобально, системно. Нужно научиться понимать, как решения, принятые в одном структурном подразделении, влияют на другие структурные подразделения, и как любое принятое решение соотносится с общей системой. Нужно научиться выслушивать планы и предложения на будущее, на перспективу.

Интуитам нужно прислушаться к замечаниям сенсориков по вопросам реализации их планов, сенсорики более реально оценивают, достижима цель или нет.

Соционика в коллективе. Соционика установила, что, выбирая друзей или работу, мы обычно находим людей и организации, которые похожи на нас. 

Фактически менеджеры обычно принимают на работу людей, чей тип личности сходен с их собственным, с кем они легко «синхронизируются». «Рыбак рыбака видит издалека»  – гласит народная мудрость. И повышают в должности, как правило, людей схожих типов – по крайней мере, на определённых уровнях организации. Подбор людей по принципу сходства понятен: работа или жизнь рядом с человеком, чей тип является полной противоположностью, может стать тяжёлым психологическим трудом. Полные противоположности дают коллективу максимальный потенциал развития, но одновременно становятся причиной огромных трудностей в межличностных отношениях

60% высшего руководства любого учреждения составляют рациональные логики. Люди именно этого типа являются  руководителями, как говорится,  «от Бога». Причина в том, что важные решения – те, что касаются человеческой жизни, финансов и карьеры, - должны быть объективными. Рациональность и логика помогают организовать и довести до конца наиболее важные дела, сохраняя спокойствие и хладнокровие. 

Но слишком большое преобладание какого-то типа может привести к возникновению слабых мест. Должна быть оппозиция, конструктивная критика, иной взгляд на проблему. Критика воспринимается менее болезненно, если человек знаком с соционическим типоведением и понимает, как разные типы воспринимают одну и ту же работу. Человек перестаёт подозревать коллегу-критика в том, что он преследует единственную цель – испортить ему жизнь, повышается уровень понимания и продуктивности. Исследователи креативности знают: если группа состоит из единомышленников, едва ли возникнут блестящие идеи, мысли движутся по замкнутому кругу.

Ещё один аргумент в пользу разнообразия типов – то, что сотрудники организаций с явным преобладанием какого-то типа чаще всего не имеют возможности учиться на чужих ошибках и достижениях. Не имеет значения, в какую сторону перекошен тип коллектива. Когда в организации много людей одного типа, она лишается множества преимуществ, вреда от этого больше, чем пользы.

3. Влияние гендерных, этнических, возрастных и характерологических особенностей на поведение людей в ходе делового общения.
На поведение людей в ходе делового общения существенно влияют гендерные и  возрастные  особенности. Гендерные особенности – это, попросту говоря, половые различия.
 

Мужчины обладают логическим типом мышления, то есть им присущи способность к обобщению, восприятию события или явления в целом, их мышление более абстрактно, отличается большим полётом фантазии. Мужчины более последовательны в словах и поступках, их поведение «логично» и предсказуемо. В производственной деятельности и отношениях мужчинам свойственно деловое соперничество.


У женщин – эмоциональный тип мышления, их суждения окрашены эмоциями, они придают большое значение деталям и мелочам, установленным правилам, поэтому женщины более субъективны и пристрастны в своих оценках, больше конфликтуют из-за мелочей, их поведение менее предсказуемо. В производственной деятельности и отношениях женщинам свойственно психологическое соперничество, они стремятся завоевать «положение» в коллективе или  в отношениях с руководством.


Мужчины  более выносливы к большим нагрузкам, аврал не вызывает у них срывов в работе. Женщины в подобных ситуациях нервничают и допускают много ошибок, но при этом им легче, чем мужчинам выполнять монотонную работу.


Хотя женщины уже давно получают высшее образование и проходят профессиональную подготовку в большинстве случаев быстрее и успешнее, чем мужчины, они значительно реже выдвигаются на руководящие должности, что отражается и на их доходах. Причина в том, что женщины менее амбициозны и честолюбивы, меньше занимаются саморекламой. В то время как мужчины регулярно придерживают информацию или целенаправленно топят соперницу, чтобы получить преимущества, женщины – коллегиальны, не приписывают себе отсутствующих деловых качеств, не любят выступать, а также обязательно называют всех, кто участвовал в достижении успеха.


Все физиологические, психологические и социальные характеристики и особенности человека подвержены возрастным изменениям. До 20-26 лет происходит их развитие, с 27 до 40-45 лет сохраняется стабильный достигнутый уровень, а с 40-45 лет происходит их снижение. Эта закономерность связана с тем, что до 30-летнего возраста масса мозга увеличивается, затем 15-20 лет остаётся постоянной и начинает снижаться. После 50 лет каждый год масса мозга уменьшается в среднем на 3 г. Поэтому у людей старшего возраста возникают проблемы с таким важным качеством личности как открытость опыту, то есть со способностью принимать новизну, перемены и т.д.

На поведение людей в ходе делового общения влияют также  этнические  и характерологические особенности. 

Тема 3.  Конфликты и конфликтные ситуации в деловом общении. Стрессы

1. Конфликт как столкновение противоположных интересов.


Конфликт – (от лат. столкновение) – возникновение трудноразрешимых противоречий, столкновение противоположных интересов на почве соперничества, отсутствия взаимопонимания  по различным вопросам, связанные с острыми эмоциональными переживаниями.


В основе любого конфликта лежит ситуация, включающая в себя либо противоположные позиции сторон по какому-либо вопросу, либо противоположные цели  или средства их достижения в данных обстоятельствах, либо несовпадение интересов, желаний, влечений.

Любой конфликт имеет более или менее четко выраженную структуру. Основными элементами конфликта являются социальная среда, объект, оппонент, причина, повод, цель и мотивы. Социальная среда – определенные социальные условия, в которых развивается конфликт. Объект конфликта – проблемная ситуация, вокруг которой образовался конфликт. Он обычно связан либо с организационными, техническими трудностями, либо с особенностями оплаты труда и т. д. Любой конфликт предполагает наличие оппонентов, участников конфликта. В качестве оппонентов могут выступать отдельные лица, группы людей, организации. Многие психологи различают понятия «субъект конфликта» и «участник конфликта». Субъект – активная сторона, способная создать конфликтную ситуацию и влиять на ход конфликта. Участник конфликта может сознательно принять участие в конфликте, а может случайно или помимо своей воли быть вовлечен в конфликт. В ходе развития конфликта статусы участников могут меняться местами. Важным элементом конфликта являются цели, а также субъективные мотивы его участников. Они обусловлены взглядами, убеждениями, интересами личности. Причина конфликта – то, что непосредственно вызывает, порождает конфликт. От причины конфликта следует отличать его повод, которым является внешний толчок, обстоятельство, способное быть основанием для данного конфликта. К причинам конфликтных ситуаций относятся следующие: 

—  социально-экономические — конфликты в современном обществе представляют собой порождение и проявление объективно существующих социально-экономических противоречий;

—  социально-психологические — потребности, мотивы, цели деятельности и поведения различных людей;

—  социально-демографические — различия в установках, мотивах поведения, целях и стремлениях людей, обусловленные их полом, возрастом, принадлежностью к различным национальным образованиям.

Среди большого количества причин возникновения конфликтов причины психологического плана следует выделить особо. Хорошо известно, что восприятие человека в значительной мере определяется его опытом, знаниями, собственным внутренним миром. Люди видят то, что хотят видеть. Вместе с тем, большинство людей убеждены, что другие люди воспринимают окружающий мир так же, как и они, хотя в действительности так бывает редко. С этой точки зрения разногласия, возникающие среди людей, определяются несовпадением хода мысли одной стороны с рассуждениями другой стороны. При этом причиной разногласий (конфликта) является, в конечном счете, не объективная реальность, а то, что происходит в головах (сознании) людей. Поэтому истина, даже если она существует, является просто еще одним дополнительным аргументом, возможно, хорошим, а возможно, и нет, который помогает справиться с расхождениями в сознании людей. Таким образом, основная проблема любых конфликтов – мышление партнера. Во многих конфликтах содержится лишь небольшое ядро подлинно несовместимых целей, главная проблема конфликта – искаженное восприятие мотивов и целей партнера.

Конфликт – процесс, в котором обычно выделяют четыре стадии развития: предконфликтная стадия, собственно конфликт (стадия развития конфликта), разрешение конфликта, послеконфликтная стадия. Краткая характеристика каждой из них приведена ниже.

1. На предконфликтной стадии наблюдается рост напряженности в отношениях между потенциальными субъектами, предъявление односторонних или взаимных претензий, накопление обид, рост агрессивности и т. д.

2. Стадия развития конфликта характеризуется направленностью действия на противоположную сторону с целью захвата спорного объекта или принуждения оппонента к отказу от своих целей. Главной целью на этой стадии является нанесение максимального урона противнику.

3. Стадия разрешения конфликта направлена на изменение самой конфликтной ситуации либо через устранение объекта конфликта, либо через замену одного объекта другим, либо через изменение позиции одной из сторон и т. д.

4. Послеконфликтная стадия знаменует новую объективную реальность: новую расстановку сил, новое видение существующих проблем, новую оценку своих сил и возможностей. 

Конфликтные ситуации возникают во всех сферах общественной жизни – будь то экономика, политика, быт, культура или идеология. Они неизбежны как неотъемлемый компонент развития общества и самого человека. Считается, что конфликт всегда нежелателен, поскольку он разрушает деловые взаимоотношения, негативно сказывается на результатах совместной работы. Но в то же время конфликты позволяют выявить разнообразие точек зрения, проанализировать множество альтернатив. Процесс выработки решения становится более эффективным. 

Поскольку конфликты неизбежны во взаимодействии людей, то они могут выполнять позитивную конструктивную функцию:

—  конфликт способствует определенному движению вперед, предотвращает застой;

—  в процессе конфликта происходит объективация источника разногласия и возможно его разрешение, «снятие», находятся средства предотвращения будущих конфликтов;

—  конфликт — это определенное отрицание старых, «отживших» отношений, что приводит к формированию новых отношений, коррекции взаимодействия; 

—  в конфликте «изживается» внутренняя напряженность, «выплескиваются» агрессивные чувства, «разряжаются» фрустрации, неврозы;

—  конфликт — способ самоутверждения личности, особенно у подростка, конфликт — необходимая форма поведения для поддержания статуса в группе;                           

—  внутригрупповой конфликт в научной деятельности создает необходимый уровень напряженности, нужный для творческой активности; так, исследование показало, что продуктивность творческой научной деятельности выше у конфликтных личностей;

—  межгрупповые конфликты могут способствовать групповой интеграции, росту сплоченности, солидарности группы;

—  необходимость решения конфликта приводит к кооперации, к концентрации усилий участников на решение конфликтной ситуации, к вовлечению членов группы в общую жизнь группы.

2. Стратегия  и стили поведения в конфликтной ситуации.

Конфликт предполагает взаимное общение. Обычно выделяют три основные препятствия, возникающие в процессе общения: первое – когда общение используется не с целью достижения соглашения, а, например, с целью выиграть время; второе – когда другая сторона вас не слышит (в ситуации конфликта вы можете быть настолько заняты обдумыванием того, каким образом сформулировать ваш следующий аргумент, что перестаете слушать, о чем говорит в этот момент ваш партнер); третье – недопонимание (то, что говорит один, может быть не так понято другим).

Отмеченные проблемы очень важны в ситуации конфликта, поэтому необходимо принимать соответствующие контрмеры, которые позволяют минимизировать их отрицательное влияние на характер общения.

Выделяют следующие типы поведения в конфликте:

( стиль уклонения (стремление выйти из конфликта, не решая его, не уступая своего, но и не настаивая на своем);

( стиль конкуренции (эффективен в том случае, когда одна сторона обладает определенной властью, авторитетом, уверена в правильности своих аргументов, имеет возможность настаивать на них);

( стиль приспособления (используют в том случае, когда одна из сторон не имеет власти, авторитета и осознает, что исход дела чрезвычайно важен для нее, желает сохранить мир и добрые отношения со своим партнером);

( стиль сотрудничества (наблюдается в тех случаях, когда у сторон тесные длительные взаимоотношения, есть время работать над проблемой, обе стороны способны изложить суть своих интересов и выслушать другую сторону, обладают равной властью и авторитетом);
( стиль компромисса (эффективен тогда, когда стороны хотят прийти к решению быстро, их может устроить временное решение; стороны могут воспользоваться кратковременной выгодой, обладают одинаковой властью и имеют взаимоисключающие интересы, хотят сохранить взаимоотношения).

Конфликт – прогнозируемое явление, которое может быть регулируемым и управляемым. Урегулирование конфликта должно основываться на принципах, которые, во-первых, не идут вразрез с общими этическими нормами, а во-вторых, не ущемляют человеческого достоинства обеих сторон. Избежать конфликтов невозможно, но возможно выбрать эффективную стратегию их разрешения.

Выделяют пять основных стратегий поведения в конфликтных ситуациях

1. Настойчивость (принуждение). Тот, кто придерживается этой стратегии, 
пытается заставить принять свою точку зрения во что бы то ни стало, его не интересуют мнения и интересы других.
2. Уход (уклонение). Человек, придерживающийся этой стратегии, стремится 
уйти от конфликта. Такое поведение может быть уместным, если предмет разногласий не представляет для человека большой ценности, если ситуация может разрешиться сама собой (такое бывает редко, но все же бывает), если сейчас нет условий для продуктивного разрешения конфликта, но через некоторое время они появятся.

      3. Приспособление (уступчивость) предполагает отказ человека от собственных интересов, готовность принести их в жертву другому, пойти ему навстречу. Эта стратегия может быть признана рациональной, когда предмет разногласий имеет для человека меньшую ценность, чем взаимоотношения с противоположной стороной, когда он при «тактическом проигрыше», но не гарантирован «стратегический выигрыш». Если данная стратегия станет для менеджера доминирующей, то он, скорее всего, не сможет эффективно руководить подчиненными.

      4.  Компромисс. Этот стиль характеризуется принятием точки зрения другой стороны, но лишь до определенной степени. Поиск приемлемого решения осуществляется за счет взаимных уступок. 

     5. Сотрудничество (решение проблемы). Этот стиль основывается на убежденности участников конфликта в том, что расхождение во взглядах — это неизбежный результат того, что у умных людей есть свои представления о том, что правильно, а что нет. При такой ситуации участники признают право друг друга на собственное мнение и готовы его понять, что дает им возможность проанализировать причины разногласий и найти приемлемый для всех выход. 
Существует определенная модель разрешения конфликтов, включающая следующие аспекты:

1. Контролирование эмоций. Если вы вовлечены в конфликт, разрешить который можно путем переговоров, то ключевым моментом является более глубокий анализ представляемых позиций (вашей и другой стороны). Если накал эмоций с каждой стороны велик, то для того, чтобы разрядить обстановку, возьмите свои чувства под контроль. Вам следует избавиться от отрицательных эмоций и двигаться дальше, а не сосредоточиваться на них.

2. Установление основных правил переговоров. Следует объяснить, что эти правила необходимы для того, чтобы переговоры могли быть продуктивными.

3. Выяснение позиций. Если другой человек в равной мере готов все обсудить открыто, то и вы, в свою очередь, в равной мере можете выразить свои интересы. Но прежде всего вам необходимо определить позицию другой стороны, ее оценки, желания, нужды. Это поможет вам сформулировать собственные предложения, учитывая намерения и интересы другого человека.

4. Выдвижение альтернативных вариантов. Вам необходимо разработать максимально возможное количество альтернативных вариантов решения проблемы. Вносите предложения сами и побуждайте к этому противоположную сторону. В конце концов, после отбора останется несколько вариантов, которые, с точки зрения всех участников, могут вылиться во взаимовыгодное решение вопроса.

5. Определение скрытых нужд и интересов. Обычно и у вас, и у противоположной стороны есть более чем одна причина занимать ту или иную позицию. После того, как вы выявили все причины конфликта и показали, что признаете и понимаете их, можете попытаться выбрать из них наиболее существенные для другого человека. Описание причин, интересов и нужд для объяснения своей позиции поможет вам сохранить на переговорах спокойную атмосферу, покажет обоснованность вашего подхода и поможет другому человеку взглянуть на ситуацию вашими глазами.

6. Согласие по наилучшим взаимовыгодным вариантам. Предлагая устраивающие вас решения, опишите те выгоды, которые может получить от них другой человек. Это может способствовать сохранению в ходе дискуссии атмосферы конструктивизма. Другой человек поймет, что вы учитываете его интересы, и будет поступать таким же образом.

3. Типы конфликтной личности и правила поведения с конфликтной личностью. 

Говоря о конфликтном взаимодействии, его характеристиках и специфике, не надо забывать, что, в конечном счете, главным действующим лицом является конкретная личность. Личность, склонная к конфликтному взаимодействию, или конфликтогенная личность, обладает некоторым набором индивидуально-типологических свойств, определяющих ее статус и социальную роль в обществе. Для конфликтогенной личности характерно преобладание эгоистических мотивов, некоторые из них являются осознанными, некоторые – нет. Ценности такой личности приобретают характер непреложных истин, своего рода догм. Такие ценности обладают высокой степенью ригидности, жесткости, консерватизма. Интересы конфликтогенной личности в основном связаны с удовлетворением потребности в самоутверждении и вытеснении внутренних страхов.

Межличностные отношения конфликтогенной личности характеризуются следующим:

( непринятием других людей такими, какие они есть;

( стремлением изменить окружающих;

( стремлением доминировать;

( высоким уровнем оценок и интерпретаций в процессе общения;

( отрицанием, закрытостью, недоверием, неуважением. 

Чаще всего выделяют следующие пять типов конфликтогенных личностей:

( Демонстративный. Хочет быть в центре внимания, любит хорошо выглядеть в глазах других, любуется своими страданиями, сильно выражены эмоции при слабом проявлении разума, планирование поведения и жизни осуществляется ситуативно и слабо воплощается в жизнь, кропотливой, систематической работы избегает, не уходит от конфликтов, в конфликтной ситуации чувствует себя неплохо.

( Ригидный. Подозрителен, обладает завышенной самооценкой, часто не учитывает изменения ситуации, с большим трудом принимает точку зрения окружающих, на недоброжелательное отношение других сильно обижается, повышенно чувствителен к мнимым или действительным несправедливостям.

( Неуправляемый. Импульсивен, недостаточно контролирует себя, поведение непредсказуемо, агрессивен, часто не обращает внимания на общепринятые нормы общения, во многих своих неудачах склонен обвинять других, из прошлого опыта извлекает мало уроков.

( Сверхточный. Скрупулезно относится к работе, предъявляет повышенные требования к себе и окружающим (причем делает это так, что людям, с которыми он работает, кажется, что он придирается), обладает повышенной тревожностью, чрезмерно чувствителен к деталям, склонен придавать излишнее значение замечаниям окружающих, страдает от себя сам, переживает свои просчеты, неудачи, расплачивается за них болезнями (бессонницей, головными болями и т. д.).
( Бесконфликтный. Неустойчив в оценках и мнениях, обладает повышенной внушаемостью, внутренне противоречив, ориентируется на сиюминутный успех в ситуации, зависит от мнения окружающих, излишне стремится к компромиссу, не обладает достаточной силой воли.
4. Стресс и дистресс. Профилактика стрессов. Причины стрессов.

Стресс ("stress" , в переводе с английского "давление") - это ответная реакция организма на физическое или психологическое воздействие, нарушающее эмоциональное спокойствие и равновесие человека. Ганс Селье, врач и физиолог из Канады, впервые в 1936 г. ввел термин "стресс" и разработал учение о стрессе и дистрессе. Стресс - это не только нервное перенапряжение, но и любое воздействие, непривычное для организма, будь то эмоции: радость, гнев, страх, ненависть, любовь или сильный холод, жара, инфекция. Можно сказать, что стресс - это реакция организма на сильное чувство или ощущение. Селье считал, что избегать стрессовых ситуаций невозможно и не нужно, ведь стресс - это и есть жизнь, а его отсутствие означает смерть. Благодаря стрессу человек развивается и физически, и эмоционально. 
Итак, по учению Селье, человек не может полноценно жить и работать, если на его органы чувств не действует нужное количество соответствующих раздражителей. Организм реагирует на это состоянием стресса, который мобилизует, «встряхивает» человека, т.е. у него положительная роль. Но, с другой стороны,  стресс может повлечь за собой соматическое заболевание или деформацию психики.

Селье это подробно объясняет: организм, сталкиваясь с раздражителями, сначала отвечает на него реакцией тревоги, потом возникает фаза сопротивления стрессорам (факторам, вызывающим стресс). Но если они и дальше продолжают свое воздействие, то наступает третья фаза - фаза истощения борьбы со стрессорами. Это означает, что исчерпались ресурсы защитных сил, и организм заболевает.

Все люди разные, и они по-разному реагируют на одну и ту же проблему: кто-то в стрессовой ситуации не теряет спокойствия, а кто-то нервничает даже по незначительному поводу. Все зависит от индивидуальной возможности борьбы со стрессом.

Виды стресса: физический стресс  - это не только посттравматический, т.е. реакция на боль, но в подавляющем большинстве это реакция на голод, холод, жару, жажду (жизненно-важные реакции); психологический стресс - это опять же не только стресс, разрушающий психику человека и приводящий к депрессии, но и тот стресс, который развивает личность, характер, помогает приобрести жизненный опыт. Если посмотреть на стресс с точки зрения медика, то можно сказать, что длительное стрессовое воздействие увеличивает уровень холестерина в крови, снижает защитную реакцию организма, увеличивает риск развития онкологических заболеваний, гипертонической и язвенной болезни, ишемической болезни сердца, а также простудных и вирусных заболеваний, мигрени.
Причины стресса:

1. патологические наследственные факторы;

2. особенности личности;

3. возраст (юношеский, поздний);

4. особые периоды жизни (беременность, послеродовый период, климактерическое состояние);

5. тяжелые телесные заболевания;

6. негативные потрясения (смерть или тяжкая болезнь близких, развод, финансовый крах, потеря работы и т.д.);

7. стихийные бедствия, катастрофы;

8. неспособность или потеря доверительного общения со своим близким окружением;

9. низкий уровень или отсутствие социальной поддержки;

10. физические и эмоциональные перегрузки на работе.


Самыми первыми проявлениями стресса считаются раздражительность, утомляемость и общая слабость. Часто встречается такое понятие, как посттравматический стресс. Им страдают как люди, подвергшиеся насилию, автокатастрофе, несчастному случае, пожару или иному стихийному бедствию, так и люди - свидетели трагедии. 

Считается, что посттравматический стресс у физически здорового человека - это физиологическая и эмоциональная реакция организма, который стремится защитить себя от будущих травм.
Симптомы посттравматического стресса: 

1. Навязчивые воспоминания, пострадавший и свидетель проиcшествия многократно «прокручивает» события и вновь, и вновь вспоминает пережитое, чаще всего это выражается в ночных кошмарах.

2. Эмоциональный барьер - таким образом, мозг защищается, и пострадавший не в состоянии обсуждать свою трагедию.

3. Окружающий мир стремительно теряет краски, а будущее кажется безысходным. Пострадавший находится в состоянии постоянной депрессии.

4. Состояние возбудимости, т. к. организм вырабатывает повышенное количество адреналина и человек становится очень раздражительным.
Посттравматический стресс не стоит путать с шоковым состоянием после травмы, оно в скором времени проходит само собой, а симптомы подобного стресса наблюдается как минимум  несколько месяцев подряд.
Методы борьбы со стрессом или профилактика:

1. Старайтесь относиться ко всему с чувством юмора или философски.

2. Не пытайтесь именно бороться со стрессом, а посмотрите на все как бы со стороны.

3. Рассказывайте о своем напряженном состоянии, но только близким людям или напишите о нем и никому не показывайте записи.

4. Старайтесь себя прощать, ведь не все на свете зависит только от вас.

5. Не стесняйтесь обращаться за помощью, помогайте другим и не переставайте бороться.

6. Посмотрите на ситуацию по-новому, возможно, она предстанет перед вами несколько иначе.

7. Постарайтесь научиться отдыхать, особенно, находясь в стрессовых ситуациях. Вам поможет физическая нагрузка, ученые считают, что это хорошая возможность «отдыха для мозга».

8. Ни в коем случае не употребляйте алкоголь! Это лишь усугубит ваши проблемы.

9. Придумайте себе хобби. Это поможет расслабиться.

10. Настройте себя на позитив. Используйте все, особенно самовнушение.

11. Не стесняйтесь плакать, даже наедине с собой это необходимо.

12. Постарайтесь расслабиться: послушайте приятную музыку, примите ванну, погуляйте в парке, посмотрите любимую комедию.
13. Возьмите за правило: прежде чем отреагировать на критическую ситуацию, посчитайте про себя до десяти, это даст возможность взять себя в руки.

14 . Если вас посещают мысли о самоубийстве, вы не можете взять себя в руки, необходимо как можно скорее обратиться к помощи профессионального психолога или позвонить по телефону экстренной психологической помощи.

15. И последнее: нужно помнить, что безвыходных положений не бывает.
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