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К читателю

Äåÿòåëüíîñòü ðàáîòíèêîâ ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ è òîðãîâëè — ýòî ïðåæ-

äå âñåãî îáùåíèå ñ ëþäüìè. Óìåíèå ïîíèìàòü è ÷óòêî ðåàãèðîâàòü íà çàïðî-

ñû è ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ ê êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ, âåñòè âåæëèâîå è äîá-

ðîæåëàòåëüíîå îáùåíèå, óìåòü ñëóøàòü, âëàäåòü ñâîèìè ýìîöèÿìè è íå äî-

ïóñêàòü êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé — çàëîã óñïåõà â ýòîé ïðîôåññèîíàëüíîé

äåÿòåëüíîñòè.

Áëàãîäàðÿ ó÷åáíîìó ïîñîáèþ âû áóäåòå знать:

� ïñèõîëîãè÷åñêèå îñíîâû äåëîâîãî îáùåíèÿ è åãî çíà÷åíèå â ïðîôåññèî-

íàëüíîé äåÿòåëüíîñòè ðàáîòíèêîâ ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ, ñôåðû óñëóã,

óïðàâëåíèÿ;

� ÷òî òàêîå âåðáàëüíûå (ñëîâåñíûå), íåâåðáàëüíûå (áåññëîâåñíûå) ñðåäñòâà

îáùåíèÿ è êàêîâà èõ ðîëü ïðè óñòàíîâëåíèè êîíòàêòà ñ ïîñåòèòåëÿìè;

� ÷òî òàêîå âîñïðèÿòèå, ïîíèìàíèå ÷åëîâåêà â ïðîöåññå îáùåíèÿ, èñêà-

æåíèå ïðåäñòàâëåíèé î ÷åëîâåêå, êàêîâî âëèÿíèå ìåõàíèçìîâ âîñïðèÿ-

òèÿ íà ýôôåêòèâíîñòü îáùåíèÿ;

� ïðàâèëà óñòàíîâëåíèÿ äåëîâûõ êîíòàêòîâ è èõ âëèÿíèå íà ýôôåêòèâ-

íîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ è âçàèìîïîíèìàíèå;

� ïðàâèëà òðàêòîâêè íåâåðáàëüíûõ ñðåäñòâ îáùåíèÿ;

� òåõíèêè îáùåíèÿ, ïðàâèëà ñëóøàíèÿ è âèäû ñëóøàíèÿ;

� ÷òî òàêîå ñëîâåñíûé (êóëüòóðà ðå÷è) è íåâåðáàëüíûé ýòèêåò (ðóêîïîæà-

òèå, óëûáêà, âçãëÿä, ìèìèêà, ïîçû è æåñòû);

� ÷òî òàêîå êîíôëèêòû è êàêîâû ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ â êîíôëèêòíûõ ñè-

òóàöèÿõ.

Áëàãîäàðÿ ó÷åáíîìó ïîñîáèþ âû áóäåòå уметь:

� ïîíèìàòü çàïðîñû è ïîòðåáíîñòè êîíêðåòíûõ ãðóïï êëèåíòîâ, èõ òðå-

áîâàíèÿ ê êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ;

� óñòàíàâëèâàòü êîíòàêò è ãèáêî ðåàãèðîâàòü íà âîçíèêøóþ â õîäå îáñëó-

æèâàíèÿ ïðîáëåìó;

� ïîíèìàòü ÷åëîâåêà è îñìûñëåííî ñòàâèòü ñåáÿ íà åãî ìåñòî;

� ðàçðåøàòü êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè;

� êâàëèôèöèðîâàííî âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ïîñåòèòåëÿìè, êëèåíòàìè;

� èñïîëüçîâàòü ñâîé ïîòåíöèàë, ïîçíàâàÿ ñâîè âîçìîæíîñòè.
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Введение

Ó÷åáíîå ïîñîáèå àäðåñîâàíî âñåì, ÷üÿ äåÿòåëüíîñòü (â áóäóùåì èëè â

íàñòîÿùåì) ñâÿçàíà ñ îáùåíèåì; âñåì, êòî ïî ðîäó ñâîåãî çàíÿòèÿ äîëæåí

ýôôåêòèâíî è ãðàìîòíî îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè, êòî ñòðåìèòñÿ ñîâåðøåíñòâîâàòü

ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ. Èçâåñòíûé ðîññèéñêèé ïñèõîëîã Å. À. Êëèìîâ â

çàâèñèìîñòè îò îñîáåííîñòåé ïðåäìåòà òðóäà âûäåëÿåò ïÿòü òèïîâ ïðîôåññèé:

«÷åëîâåê — çíàêîâàÿ ñèñòåìà», «÷åëîâåê — òåõíèêà», «÷åëîâåê — ïðèðîäà»,

«÷åëîâåê — õóäîæåñòâåííûé îáðàç», «÷åëîâåê — ÷åëîâåê».

Ðàññìîòðèì îñîáåííîñòè ïðîôåññèé òèïà «÷åëîâåê — ÷åëîâåê».
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Ê òèïó ïðîôåññèé «÷åëîâåê—÷åëîâåê» îòíîñèòñÿ äåÿòåëüíîñòü, ñâÿçàí-

íàÿ ñ óïðàâëåíèåì, ñî ñôåðîé îáñëóæèâàíèÿ, ñî ñôåðîé óñëóã. Îñîáåííîñòü

ïðîôåññèé äàííîãî òèïà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ãëàâíîå ñîäåðæàíèå òðóäà

ñâîäèòñÿ ê âçàèìîäåéñòâèþ ìåæäó ëþäüìè. Äëÿ òîãî ÷òîáû âçàèìîäåéñòâèå

áûëî ýôôåêòèâíûì, íåîáõîäèìî íàó÷èòüñÿ óñòàíàâëèâàòü è ïîääåðæèâàòü

êîíòàêòû ñ ëþäüìè, ðàçáèðàòüñÿ â èõ îñîáåííîñòÿõ.

Ïñèõîëîãè÷åñêèé àñïåêò ïðîôåññèîíàëüíîé êîìïåòåíòíîñòè ñëóæàùèõ,

ðàáîòíèêîâ ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ è ñôåðû óñëóã âêëþ÷àåò â ñåáÿ êîììóíèêà-

òèâíûå êà÷åñòâà: æåëàíèå è óìåíèå âñòðàèâàòüñÿ â ñèòóàöèþ îáùåíèÿ; ïî-

çèòèâíûé íàñòðîé íà âîñïðèÿòèå ãîâîðÿùåãî è åãî ðå÷ü; óìåíèå ñëóøàòü è

ãîâîðèòü; óìåíèå âñòóïàòü â äèàëîã è ïîääåðæèâàòü åãî; âëàäåíèå ñâîèìè ýìî-

öèÿìè.

Äëÿ ýôôåêòèâíîé ðàáîòû ñëóæàùåìó, ñîòðóäíèêó ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ

è ñôåðû óñëóã íåîáõîäèìî ïîíèìàòü çàïðîñû è ïîòðåáíîñòè êîíêðåòíûõ ãðóïï

êëèåíòîâ, èõ òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó. Òàêæå íåîáõîäèìî óìåíèå óñòàíàâëèâàòü

êîíòàêò è ãèáêî ðåàãèðîâàòü íà âîçíèêøóþ ïðîáëåìó â õîäå îáñëóæèâàíèÿ.

Âûïóñêíèêè ó÷ðåæäåíèé ïðîôåññèîíàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ, îáó÷àþ-

ùèåñÿ ïî äàííûì ñïåöèàëüíîñòÿì äîëæíû îáëàäàòü íàâûêàìè îáùåé ïñè-

õîëîãè÷åñêîé êóëüòóðû, êîòîðàÿ ñïîñîáñòâóåò àäàïòàöèè ñïåöèàëèñòîâ íà

ðûíêå òðóäà.

Íåìåöêèé ôèëîëîã, ôèëîñîô, ÿçûêîâåä Âèëüãåëüì Ãóìáîëüäò (1767—

1835) çàìåòèë, ÷òî äëÿ ÷åëîâåêà íåò íè÷åãî áîëåå èíòåðåñíîãî, ÷åì ëþäè. Ìû

åæåäíåâíî îáùàåìñÿ ñ ëþäüìè (äîìà, íà ðàáîòå, â òðàíñïîðòå, ìàãàçèíå),

âçàèìîäåéñòâóåì ñ íèìè è ïûòàåìñÿ ñäåëàòü âûâîäû î ïîâåäåíèè îêðóæà-

þùèõ. Òàê, íàïðèìåð, ìû óìååì «÷èòàòü» ïî âíåøíèì ïðîÿâëåíèÿì (ìèìè-

êå, ãîëîñó) ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå äðóãîãî ÷åëîâåêà. Óìåíèå ðàçëè÷àòü íà-

ñòðîåíèå äðóãèõ ëþäåé, îñîáåííîñòè èõ õàðàêòåðà è ïîâåäåíèÿ â îáùåíèè —

âñå ýòî îòíîñèòñÿ ê îáëàñòè æèòåéñêîé ïñèõîëîãèè. Â êà÷åñòâå îôèöèàëüíîé

íàóêè ïñèõîëîãèÿ îôîðìèëàñü ëèøü â ñåðåäèíå XIX âåêà (1879 ã. — íåìåö-

êèé ïñèõîëîã Â. Âóíäò îñíîâàë â ã. Ëåéïöèãå ïåðâóþ ëàáîðàòîðèþ ýêñïåðè-

ìåíòàëüíîé ïñèõîëîãèè).

Ñëîâî «ïñèõîëîãèÿ» ñîñòàâëåíî èç äâóõ ãðå÷åñêèõ ñëîâ: psyhe (äóøà) è

loqia (íàóêà, ïîíèìàíèå) — è îçíà÷àåò «íàóêà î äóøå». Äðåâíÿÿ è ìîëîäàÿ,

ïîëíàÿ òàéí è çàãàäîê, îíà ïðèêîâûâàåò âíèìàíèå ìûñëÿùèõ ëþäåé. Â íà-

ñòîÿùåå âðåìÿ ïñèõîëîãèÿ — ýòî íàóêà î çàêîíîìåðíîñòÿõ ðàçâèòèÿ è ôóíê-

öèîíèðîâàíèÿ ïñèõèêè êàê îñîáîé ôîðìû æèçíåäåÿòåëüíîñòè. Ïñèõîëîãèÿ

ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ðàçâåòâëåííóþ ñèñòåìó íàóê, â êîòîðîé âûäåëÿþò îòíî-

ñèòåëüíî ñàìîñòîÿòåëüíûå ïîäîòðàñëè: âîçðàñòíàÿ ïñèõîëîãèÿ, ïåäàãîãè÷å-

ñêàÿ, ìåäèöèíñêàÿ, ñîöèàëüíàÿ, ïñèõîëîãèÿ óïðàâëåíèÿ è äð.

Â äàííîì ó÷åáíîì ïîñîáèè ðàññìàòðèâàåòñÿ îäèí èç ðàçäåëîâ ñîöèàëü-

íîé ïñèõîëîãèè, â êîòîðîì èçó÷àþò çàêîíîìåðíîñòè îáùåíèÿ, ìåæëè÷íîñò-

íîãî ïîçíàíèÿ è ãðóïïîâîãî ïîâåäåíèÿ. Òàêæå â ïðåäëàãàåìîì ïîñîáèè ðàñ-

êðûâàåòñÿ çíà÷åíèå äåëîâîãî ýòèêåòà ïðè óñòàíîâëåíèè êîíòàêòîâ.
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Êàæäûé ÷åëîâåê óíèêàëåí è íåïîâòîðèì. Ïîýòîìó, ÷òîáû ïîçíàòü äðó-

ãîãî ÷åëîâåêà, íåîáõîäèìî óçíàòü ïðåæäå âñåãî ñåáÿ, íàó÷èòüñÿ óïðàâëÿòü

ñîáîé è îùóùàòü ðàäîñòü îáùåíèÿ, àäàïòèðîâàòüñÿ â íîâûõ óñëîâèÿõ, æèòü

â ñîãëàñèè ñ äðóãèìè, ñëûøàòü, ñëóøàòü è ïîíèìàòü ÷åëîâåêà.

Â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ è óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòîâ ÷åëîâåê âñòóïàåò

â äåëîâûå îòíîøåíèÿ, êîòîðûå îòíîñÿòñÿ ê òèïó îáùåñòâåííûõ îòíîøåíèé

è ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê âçàèìîñâÿçü ìåæäó ïàðòíåðàìè, êîëëåãàìè, âîçíèêà-

þùàÿ â ïðîöåññå ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè è â êîëëåêòèâå. Â äåëîâûõ îòíî-

øåíèÿõ ðàáîòíèêè äîëæíû îðèåíòèðîâàòüñÿ íà ïàðòíåðà, íà ïîòðåáèòåëÿ, ÷òî

â ñâîþ î÷åðåäü ïîâûøàåò èíòåðåñ ê ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè. Â ïðàê-

òèêå äåëîâûõ îòíîøåíèé î÷åíü âàæíî óìåíèå âèäåòü ñåáÿ ñî ñòîðîíû, íàöå-

ëèòü ñåáÿ íà òåðïåëèâóþ è ñëîæíóþ ðàáîòó íàä ñîáîé, ãëóáæå ïîíÿòü ñåáÿ è

äðóãèõ, ðåàëèçîâàòü ñâîé òâîð÷åñêèé ïîòåíöèàë è, ñëåäîâàòåëüíî, ñòàòü êîí-

êóðåíòîñïîñîáíûì ñïåöèàëèñòîì. Äåëîâûå îòíîøåíèÿ íåðàçðûâíî ñâÿçàíû ñ

îáùåíèåì.

Îáùåíèå — ýòî ñëîæíûé ïðîöåññ óñòàíîâëåíèÿ è ðàçâèòèÿ êîíòàê-

òîâ ìåæäó ëþäüìè. Ãëàâíûì â îáùåíèè ÿâëÿåòñÿ íå çàó÷èâàíèå ïðàâèë,

à âëàäåíèå êóëüòóðîé âçàèìîîòíîøåíèé, êóëüòóðîé ðå÷è, ÷òîáû êðàòêî è

òî÷íî, âûðàçèòåëüíî è äîõîä÷èâî ïåðåäàòü ñîáåñåäíèêó ñâîþ ìûñëü. Â îá-

ùåíèè ðàñêðûâàþòñÿ òàêèå öåííîñòè, êàê ÷óòêîñòü, îòçûâ÷èâîñòü, äîáðî-

òà, ñîïåðåæèâàíèå, ïîíèìàíèå.

Òàì, ãäå äåëîâûå îòíîøåíèÿ îñíîâàíû íà âçàèìîïîìîùè, âçàèìîóâàæå-

íèè è âíèìàíèè ê ïàðòíåðó è êîëëåãàì, óñïåõ ãàðàíòèðîâàí.

Â ó÷åáíîì ïîñîáèè ìàòåðèàë ñèñòåìàòèçèðîâàí è ñòðóêòóðèðîâàí â óäîá-

íîé äëÿ åãî óñâîåíèÿ ôîðìå â ñîîòâåòñòâèè ñ ó÷åáíîé ïðîãðàììîé. Ïîñëå

êàæäîãî ïàðàãðàôà ïðèâîäÿòñÿ âîïðîñû è çàäàíèÿ äëÿ ñàìîïðîâåðêè çíàíèé,

ñïîñîáñòâóþùèå ïîäãîòîâêå ÷èòàòåëåé ê ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè.

Ïðåäëàãàåìûå òåñòû ïîìîãóò èì îïðåäåëèòü ñâîè ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíî-

ñòè, óçíàòü ñëàáûå ñòîðîíû, ÷òî îêàæåò íåîöåíèìóþ ïîìîùü â ñàìîñîâåðøåí-

ñòâîâàíèè, ñàìîêîððåêöèè è ðàñêðûòèè ñâîèõ âîçìîæíîñòåé.
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1 Психологические основы делового
общения

Ôðàíöóçñêèé ïèñàòåëü Àíòóàí äå Ñåíò-Ýêçþïåðè (1900— 1944) íàçâàë

îáùåíèå «åäèíñòâåííîé ðîñêîøüþ», êîòîðàÿ åñòü ó ÷åëîâåêà. Ìîæíî ëè ïðåä-

ñòàâèòü íàøó æèçíü âíå îáùåíèÿ? Êîíå÷íî íåò! Âåäü ïî ñóùåñòâó áåç íåãî

íåâîçìîæíî ôóíêöèîíèðîâàíèå ÷åëîâå÷åñêîãî îáùåñòâà.

Ê êàêîìó áû òèïó ïðîôåññèé íå îòíîñèëàñü äåÿòåëüíîñòü ÷åëîâåêà, áåç

îáùåíèÿ îíà íå îñóùåñòâèìà. Åñòåñòâåííûì ñïîñîáîì ñóùåñòâîâàíèÿ ÷åëîâå-

êà ÿâëÿåòñÿ åãî ñâÿçü ñ äðóãèìè ëþäüìè, êîòîðàÿ âåäåò ê óñòàíîâëåíèþ ìåæ-

ëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé. ×åëîâåê ñòàíîâèòñÿ ÷åëîâåêàì òîëüêî â îáùåíèè.

Ñïîñîáíîñòü ê îáùåíèþ âñåãäà îòíîñèëàñü ê ÷èñëó âàæíåéøèõ ÷åëîâå-

÷åñêèõ êà÷åñòâ. Íàðîäíàÿ ìóäðîñòü ãëàñèò: «Ïîòîëêóåøü ñ îäíèì — âîçëè-

êóåøü, ïîòîëêóåøü ñ äðóãèì — çàòîñêóåøü». Ê ëþäÿì, íåïðèíóæäåííî âñòó-

ïàþùèì â êîíòàêò è óìåþùèì ðàñïîëàãàòü ê ñåáå ñîáåñåäíèêà, ìû îòíîñèì-

ñÿ ñ ñèìïàòèåé, à ñ ëþäüìè çàêðûòûìè, íåîáùèòåëüíûìè («áóêàìè») ñòàðà-

åìñÿ êîíòàêòèðîâàòü êàê ìîæíî ðåæå.

Â äàííîì ðàçäåëå ìû ðàññìîòðèì îñíîâû ïñèõîëîãèè îáùåíèÿ.

Âñåãäà íàäî ïîìíèòü î òîì, ÷òî óñïåøíîñòü îáùåíèÿ äîñòèãàåòñÿ íå

òîëüêî çíàíèÿìè, ïðèåìàìè è òåõíèêîé. Èñêðåííåå, äîáðîæåëàòåëüíîå îòíî-

øåíèå ê ÷åëîâåêó, çíàíèÿ è óìåíèÿ â îáëàñòè äåëîâîãî ýòèêåòà ñîñòàâëÿþò

îñíîâó êîíñòðóêòèâíîãî îáùåíèÿ.

1.1 Характеристика общения

Ñòàòèñòèêè íåêîòîðûõ ñòðàí ïîäñ÷èòàëè, ÷òî äî 70 % âðåìåíè â æèç-

íè áîëüøèíñòâà ëþäåé çàíèìàþò ïðîöåññû îáùåíèÿ. Â îáùåíèè ìû ïåðåäà-

åì äðóã äðóãó ðàçíîîáðàçíóþ èíôîðìàöèþ; îáìåíèâàåìñÿ çíàíèÿìè, ìíåíè-

ÿìè, óáåæäåíèÿìè; çàÿâëÿåì î ñâîèõ öåëÿõ è èíòåðåñàõ; óñâàèâàåì ïðàêòè-

÷åñêèå íàâûêè è óìåíèÿ; óñâàèâàåì íðàâñòâåííûå ïðèíöèïû, ïðàâèëà

ýòèêåòà è òðàäèöèè.

Ïðîöåññó îáùåíèÿ îòâîäèòñÿ öåíòðàëüíîå ìåñòî â ðàáîòå ñïåöèàëèñòîâ,

çàíÿòûõ â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ, à òàêæå âñåõ òåõ ñïåöèàëèñòîâ, ÷üÿ äåÿòåëü-

íîñòü õàðàêòåðèçóåòñÿ òèïîì «÷åëîâåê—÷åëîâåê» (ïàðèêìàõåð, ìàíèêþðøà,

ïåäèêþðøà, ñëåñàðü ïî îáñëóæèâàíèþ íàñåëåíèÿ, à òàêæå ñëóæàùèå — áóõ-

ãàëòåð, àãåíò, ìàññàæèñò, êîíòðîëåð ñáåðåãàòåëüíîãî áàíêà, ãîðíè÷íàÿ, ñåê-
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ðåòàðü; ñïåöèàëèñòû, ðàáîòàþùèå â ñôåðå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, òîðãîâëè —

îôèöèàíò, áàðìåí, ïðîäàâåö, êîíòðîëåð-êàññèð è ò. ï.).

Âñåãäà ëè îáùåíèå ïðîòåêàåò ãëàäêî è óñïåøíî?

Íåðåäêî ìû ñòàëêèâàåìñÿ ñ êðèòè÷åñêèìè ñèòóàöèÿìè: êòî-òî íàñ íå

ïîíÿë; êîãî-òî íå ïîíÿëè ìû; ñ êåì-òî ìû ðàçãîâàðèâàëè ñëèøêîì ðåçêî,

ãðóáî, õîòÿ ýòîãî è íå õîòåëè. Êàæäûé ðàç ïîñëå íåäîïîíèìàíèÿ, ðàçãîâîðà

íà ïîâûøåííûõ òîíàõ, î÷åðåäíîãî êîíôëèêòà ó íàñ ïîðòèòñÿ íàñòðîåíèå, ìû

íå ìîæåì ðàçîáðàòüñÿ, ïî÷åìó òàê ïðîèçîøëî. Íåò òàêîãî ÷åëîâåêà, êîòîðûé

íè ðàçó â æèçíè íå èñïûòûâàë òðóäíîñòåé â ïðîöåññå îáùåíèÿ.

Åñëè â ÷àñòíîé æèçíè ìû âïðàâå âûáèðàòü òåõ, ñ êåì íàì ïðèÿòíî îá-

ùàòüñÿ, òåõ, êòî íàì èìïîíèðóåò, òî íà ñëóæáå ìû îáÿçàíû îáùàòüñÿ ñ òåìè,

êòî åñòü, â òîì ÷èñëå ñ ëþäüìè, êîòîðûå íàì ìàëî ñèìïàòè÷íû. È â ýòîé

ñèòóàöèè î÷åíü âàæíî íàó÷èòüñÿ âñòóïàòü â êîíòàêò: îò ýòîãî óìåíèÿ çàâè-

ñèò óñïåõ ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè.

Ìíîãî÷èñëåííûå èññëåäîâàíèÿ ïñèõîëîãîâ äîêàçàëè, ÷òî ìåæäó êà÷å-

ñòâîì îáùåíèÿ è ýôôåêòèâíîñòüþ ëþáîé äåÿòåëüíîñòè ñóùåñòâóåò ïðÿìàÿ è

ñèëüíàÿ ñâÿçü. Îñîáåííî äàííîå óòâåðæäåíèå õàðàêòåðíî äëÿ ëþäåé, ðàáîòà-

þùèõ â ñôåðå ïðîôåññèé òèïà «÷åëîâåê—÷åëîâåê».

Ðàáîòàòü ñ ëþäüìè î÷åíü íåïðîñòî. Ñðåäè ïîñåòèòåëåé ìàãàçèíîâ, ðåñ-

òîðàíîâ, ïàðèêìàõåðñêèõ, ñáåðåãàòåëüíîãî áàíêà è ò. ï. âñòðå÷àþòñÿ ëþäè

ñàìûõ ðàçíûõ õàðàêòåðîâ: ðàçãîâîð÷èâûå è ìîë÷àëèâûå, ïðèäèð÷èâûå è íå-

óâåðåííûå, ïîäîçðèòåëüíûå è äîâåð÷èâûå. È ñ êàæäûì èç íèõ íåîáõîäèìî

óñòàíîâèòü êîíòàêò, âûðàáîòàòü ïðèåìëåìóþ ìîäåëü îáùåíèÿ.

Äëÿ óñïåøíîé äåÿòåëüíîñòè ëþäÿì, çàíÿòûì â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ,

îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ è òîðãîâëè, à òàêæå ñëóæàùèì, âàæíî îáëàäàòü òà-

êèìè ëè÷íîñòíûìè êà÷åñòâàìè, êàê: ïîòðåáíîñòü â îáùåíèè ñ ëþäüìè; óñ-

òîé÷èâîå õîðîøåå íàñòðîåíèå; ñïîñîáíîñòü ÷óâñòâîâàòü íàñòðîåíèå äðóãèõ ëþ-

äåé, ïîíèìàòü èõ è îñìûñëåííî ñòàâèòü ñåáÿ íà ìåñòî äðóãîãî ÷åëîâåêà; óìå-

íèå íàõîäèòü îáùèé ÿçûê ñ ðàçíûìè ëþäüìè; óìåíèå áûñòðî ðàçáèðàòüñÿ âî

âçàèìîîòíîøåíèÿõ ëþäåé, ðàçðåøàòü êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè. Ðóêîâîäèòåëü

àâòîìîáèëüíîé êîìïàíèè «Êðàéñëåð» Ëè ßêîêêà ïîëàãàåò, ÷òî óìåíèå êîí-

òàêòèðîâàòü ñ ëþäüìè — ýòî ñàìîå ãëàâíîå êà÷åñòâî áèçíåñìåíà.

Êàæäûé èç íàñ ïðåäñòàâëÿåò, ÷òî òàêîå îáùåíèå. Èç íåãî ñòðîèòñÿ

íàøà æèçíü. Ïîýòîìó îáùåíèå ñòàëî îáúåêòîì ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêî-

ãî àíàëèçà.

Â ëèòåðàòóðå âñòðå÷àåòñÿ íåìàëî ðàçëè÷íûõ îïðåäåëåíèé îáùåíèÿ. Ìû

áóäåì èñïîëüçîâàòü íàèáîëåå îáîáùåííîå.

Îáùåíèå — ýòî ñëîæíûé, ìíîãîãðàííûé ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ

äâóõ è áîëåå ëþäåé, ïðè êîòîðîì ïðîèñõîäèò ïðîöåññ îáìåíà èíôîðìà-

öèåé, ïðîöåññ âçàèìíîãî âëèÿíèÿ, ñîïåðåæèâàíèÿ è âçàèìíîãî ïîíèìà-

íèÿ.

Â ïðîöåññå îáùåíèÿ ôîðìèðóþòñÿ, ðàçâèâàþòñÿ ïñèõîëîãè÷åñêèå è ýòè-

÷åñêèå îòíîøåíèÿ, êîòîðûå ñîñòàâëÿþò êóëüòóðó äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.


