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Введение

Общение, знание психологических особенностей и использование психологических методов крайне необходимы специалистам, работа которых связана с постоянными человеческими контактами, - политикам, бизнесменам, менеджерам и многим другим. Поэтому каждому необходимо умение строить отношения с людьми, находить к ним подход, располагать к себе. Актуальность темы работы обусловлена ​​тем, что в современном мире, в котором постоянное общение с другими людьми и быстрый темп жизни, знание навыков эффективного делового общения является обязательным преимуществом. Это умение является основой жизненного и профессионального успеха. Таким образом, коммуникация является важной составляющей успешной работы любого предприятия, независимо от того, небольшая это фирма или крупная компания. Без коммуникации ни одна организация не может полноценно функционировать. Успешный менеджер — это только тот, кто успешен в общении. Чтобы на практике овладеть искусством делового общения, необходимо теоретически понимать, что такое общение и какие технологии, методы и средства следует использовать в управлении коммуникациями.
Целью данной работы является исследование наиболее важных аспектов психологии делового общения, а также изучение основных форм деловой коммуникации. Для достижения цели нужно решить следующие задачи:
· Изучить понятие и сущность делового общения;
· Выявить виды и функции делового общения;
· Определить основные психологические аспекты делового общения;
· Рассмотреть особенности использования психологических аспектов.



1. Теоретические основы деловых коммуникаций
1.1. Понятие и сущность делового общения

Общение – это процесс взаимодействия между людьми, в котором зарождаются, проявляются и формируются межличностные отношения. Деловое общение – это процесс создания и развития контактов между людьми посредством их совместной деятельности. Деловое общение — необходимая часть всей жизни человека, важнейший способ связи личности с другими людьми. Деловое общение – это особая форма взаимодействия людей в ходе определенного вида работы, которая способствует созданию нормальной морально-психологической рабочей атмосферы и партнерства между руководителями и подчиненными, что создает условия для продуктивного сотрудничества людей в достижении более содержательных результатов. Ставит цели и обеспечивает успех совместного дела. Деловое общение представляет собой особый вид общения, который реализуется в совместной профессиональной и тематической деятельности людей. Возникает на основе определенного вида деятельности, связанной с производством продукта или делового эффекта.
В качестве предмета делового общения выступают все общественно значимые проблемы, возникающие во всех сферах общественной жизни — экономической, социальной, политической, духовной, требующие совместных усилий для их решения. Каждое общее дело предполагает взаимодействие и общение участников. Содержание эффективного делового общения определяется социально значимой темой общения, взаимным психологическим влиянием субъектов общения и формально-ролевым принципом их взаимодействия. Деловое общение – это обмен информацией, знаниями и опытом для решения конкретной проблемы. Отличительной чертой делового общения является то, что оно не имеет самодовлеющего значения, не является самоцелью, а служит средством для достижения каких-либо других целей[footnoteRef:1]. [1:  Мананикова, Е.Н. Деловое общение / Е.Н. Мананникова. - М.: Дашков и Ко, 2018. - 390с.] 

Целью делового общения является организация совместной деятельности и ее направленность на решение общественно значимых проблем. Помимо общей цели делового общения можно выделить и личные цели, которые реализуются участниками общения:
· Стремление к личной безопасности в процессе общественной деятельности, часто проявляющееся в отказе от ответственности;
· Потребность улучшить свой уровень жизни;
· Склонность к власти, то есть стремление расширить рамки своих полномочий, но продвинуться по служебной лестнице, избавиться от груза иерархического контроля;
· Желание повысить свой престиж, которое часто сочетается со стремлением повысить престиж самого положения организации.
Для того чтобы цель делового общения успешно реализовывалась, современная психологическая наука выделяет основные этико-психологические принципы делового общения, к которым относятся:
1) Принцип создания условий для выявления творческого потенциала и профессиональных знаний личности, на основе которых возможно согласование личных целей работника с общими целями организации;
2) Принцип полномочий и ответственности, регулирующий деловые отношения в рамках должностных прав и обязанностей в соответствии со служебным положением работника, оценку его деловых качеств и использование его квалификации и опыта[footnoteRef:2]. [2:  Коноваленко, М.Ю. Деловые коммуникации: учебник для бакалавров / М.Ю. Коноваленко, В.А. Коноваленко. - М.: Юрайт, 2018. - 468 c.] 




2.2. Виды и функции делового общения

Деловое общение представлено в разнообразных формах, которые призваны способствовать эффективной реализации информационного содержания делового общения. К формам эффективного делового общения относятся: деловые переговоры, встречи, беседы; публичные выступления (отчеты, новости, приветствия); пресс-конференции; дискуссии, дебаты, обсуждения; Презентации; Бизнес-ланчи, обеды, ужины, фуршеты и многое другое. Различают следующие виды общения:
1) «Контактные маски» — официальное общение, когда нет желания понимать и учитывать особенности личности собеседника, используются обычные маски (вежливость, строгость, равнодушие, скромность, сочувствие) — набор мимики, жесты, стандартные фразы, позволяющие скрыть от собеседника истинные эмоции и отношения. В городе в некоторых ситуациях контакт масок даже необходим, чтобы люди не «обидели» друг друга, не «отмежевываясь» от собеседника;
2) Примитивное общение, когда видишь другого человека нужным или вредным: когда надо, активно идут на контакт, когда мешают, отталкивают, иногда агрессивными, грубыми репликами. Получив от собеседника желаемое, они теряют к нему дальнейший интерес и не скрывают этого;
3) Формально-ролевая коммуникация, когда регламентированы как содержание, так и средства коммуникации; Вместо знания о личности собеседника игнорируется знание о его социальной роли;
4) Деловое общение - это процесс взаимоотношений и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающий достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или реализацию определенной цели. Это общение, когда учитываются особенности личности, характера, возраста, настроения собеседника, но интересы дела имеют большее значение, чем возможные личностные разногласия;
5) Духовное общение — межличностное общение (доверительно-неформальное) от друзей, когда можно затронуть любую тему и не обязательно прибегать к словам. Друг также поймет вас по мимике, движениям и интонации. Такое общение возможно, если каждый участник имеет образ собеседника, знает его личность, интересы, убеждения, отношение к тем или иным проблемам и может предвидеть его реакции;
6) 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[footnoteRef:3]. [3:  Кошевая, И.П. Профессиональная этика и психология делового общения / И.П. Кошевая, А.А. Канке. - М.: Форум, Инфра-М, 2017. - 304 c.] 

Устные виды делового общения делятся на монологические и диалогические. К монологическим видам общения относятся: приветственная речь; коммерческая речь (реклама); информационная речь; доклад (на собрании, собрании). Диалогические виды общения: деловая беседа — кратковременный контакт, преимущественно на одну тему; деловая беседа — длительный обмен информацией, точками зрения, часто сопровождаемый решениями; переговоры - обсуждение для заключения соглашения по вопросу; интервью - беседа с журналистом, предназначенная для прессы, радио, телевидения; пресс-конференция. Деловой контактный разговор – прямой, «живой» диалог. Разговор по телефону (междугородний), исключающий невербальное общение. К письменным видам делового общения относятся многочисленные служебные документы: деловое письмо, протокол, отчет, справка, отчет и декларация, акт, декларация, договор, устав, положение, инструкция, решение, приказ, инструкция, приказ, доверенность и др. По содержанию общение может быть: материальное (обмен предметами и продуктами деятельности); когнитивное(обмен знаниями); кондиционное (обмен психическими или физиологическими состояниями); мотивационное(обмен побуждениями, целями, интересами, мотивами, потребностями); деятельностное (обмен действиями, операциями, умениями, навыками)[footnoteRef:4]. К функциям общения можно отнести: [4:  Дзялошинский, И.М. Деловые коммуникации. теория и практика: учебник для бакалавров / И.М. Дзялошинский, М.А. Пильгун. - Люберцы: Юрайт, 2019. - 433 c.] 

· Контактная функция, целью которой является установление и поддержание контакта как состояния взаимной готовности к приему и передаче сообщений и поддержанию связи;
· Информационная функция, целью которой является обмен сообщениями. Обмен сообщениями с использованием коммуникативных средств составляет сам процесс коммуникативной деятельности. В современной науке понятие «информация» трактуется как обмен между людьми разного рода знаниями и информацией. Здесь общение играет роль посредника; это обмен сообщениями, мнениями, идеями, решениями, происходящий между коммуникантами. Обмен информацией может осуществляться как ради достижения какой-то практической цели, решения какой-то проблемы, так и ради самого процесса общения, поддержания отношений между людьми;
· Побудительная функция, целью которой является побуждение партнера к совершению определенных действий;
· Прагматическая функция, целью которой является взаимная ориентация и координация действий в совместной деятельности; позволяет регулировать поведение и деятельность участников общения, координировать их совместные действия. Она может быть направлена ​​как на себя, так и на партнера, при реализации этой функции возникает необходимость прибегать как к побуждению партнера к совершению какого-либо действия, так и к запрещению некоторых действий. Ведь человек общается ради достижения каких-то целей, для чего осуществляет определенную деятельность, что в свою очередь нуждается в постоянном контроле и соотнесении. Именно это и выполняет прагматическая функция общения;
· Экспрессивная функция, цель которой – вызвать у партнера необходимые эмоциональные переживания и изменить их эмоциональные переживания; означает стремление партнеров по общению выразить и понять эмоциональные переживания друг друга. Итак, межличностное общение всегда начинается с установления контакта между партнерами. При этом важно не только предоставить необходимую для общения информацию (представиться), выбрав для этого стереотипные вербальные высказывания, но и дополнить их невербальными средствами (улыбка, рукопожатие), которые должны показать наше расположение (не склонность) к контакту. Плохое первое впечатление может разрушить далеко идущие планы партнеров. Выражение эмоций очень важно в дальнейшем общении, когда укрепляются запланированные связи между людьми. Экспрессивная функция проявляется в выражении чувств, эмоций в процессе общения вербальными и невербальными средствами. Они связаны с выбранным стилем речевого общения, используемыми невербальными средствами общения. В зависимости от того, какой способ передачи чувств и эмоций выбран, экспрессивная функция может значительно усиливать или ослаблять информационную функцию общения. Выразительная функция имеет особое значение для творческих людей, создающих произведения, которые должны быть оценены окружающими и в которых отражаются их собственное образное восприятие мира и эмоциональное отношение к нему. При реализации этой функции у партнера вызываются необходимые эмоциональные переживания, которые могут изменить собственное эмоциональное состояние;
· Установление отношений, цель этой функции – осознать и закрепить свое место в системе социальных связей. Именно эта функция является основной в личностном развитии. Его реализация требует построения образа себя и другого, причем не только в когнитивном (что необходимо в любом коммуникативном процессе), но и в аффективном плане;
· Социальная функция формирует и развивает культурные навыки взаимоотношений людей; формирует наше мнение, мировоззрение, реакции на те или иные события. Культура не может существовать вне общения; только в этих процессах человек, будучи социальным существом, может согласовывать свои действия с действиями других людей, достигать общественно значимых целей и просто становиться личностью. Благодаря этой функции всем членам общества обеспечивается приобретение определенного уровня культурной компетентности, с помощью которой становится возможным их нормальное существование в этом обществе;
· Воздействие, целью этой функции является изменение состояния, поведения, содержания сознания партнера;
· Статусно-определяющая функция - выполнение ожидаемой от человека роли, демонстрация знания норм социальной среды;
· Интерпретационная функция, цель этой функции – понять смысл сообщений и намерений, состояний и т.п. партнера; служит для понимания своего партнера по общению, его намерений, установок, переживаний, состояний. Дело в том, что различные средства коммуникации не только отражают события окружающей действительности, но и интерпретируют их в соответствии с определенной системой ценностей и политических ориентиров. Некоторые зарубежные исследователи называют это свойство коммуникации функцией интерпретации, подчеркивая важность интерпретации информации, отбора и выделения фактов с определенных позиций. В то же время эта функция часто используется для передачи конкретных способов деятельности.
При изучении функциональной стороны общения необходимо помнить: все вышеперечисленные функции тесно связаны друг с другом и присутствуют в том или ином сочетании практически в любой форме общения. На практике все эти функции адекватно проявляются на разных уровнях межличностного общения: социально-ролевом, деловом и интимно-личностном. Социально-ролевой уровень общения связан с выполнением ожидаемой от человека роли, он невозможен без знания норм человеческого окружения. Общение в этом случае, как правило, анонимно и не зависит от того, происходит ли оно между родственниками, знакомыми или незнакомыми людьми. На уровне делового общения происходит совместное сотрудничество. Поэтому целью общения на этом уровне является повышение эффективности совместной деятельности. Партнеры оцениваются с точки зрения того, насколько хорошо они выполняют свои функциональные обязанности и решают поставленные перед ними задачи. На интимно-личностном уровне общения человек удовлетворяет свою потребность в понимании, сопереживании, сопереживании. Для этого уровня характерны психологическая близость, эмпатия, доверительность[footnoteRef:5]. [5:  Тимофеев, М.И. Деловые коммуникации: Учебное пособие / М.И. Тимофеев. - М.: Риор, 2018. - 312 c.] 


















2. Психологические аспекты деловой коммуникации
2.1. Коммуникативно-психологические основы делового общения

Деловое общение – это прежде всего общение, то есть обмен значимой для участников общения информацией. Поэтому главной особенностью делового общения является обязательное соблюдение этикета. Все потому, что деловое общение не устанавливает общение как самоцель, это скорее способ достижения цели.
Вербальные средства общения как бы ни были важны чувства, эмоции, отношения людей, но деловое общение предполагает не только и не столько передачу эмоциональных состояний, сколько передачу информации. Информационное содержание передается средствами языка, то есть принимает вербальную или словесную форму. При этом смысл информации частично искажается, частично происходит ее потеря. Видно, что процесс словесного оформления мыслей и их осмысления неизбежно порождает искажение смысла сообщения. Рассмотрим потерю информации при общении на основе схемы, разработанной Митциком. При передаче информации нужна возникающая идея, мысль сначала словесно оформляется во внутренней речи, затем переводится из внутренней речи во внешнюю речь, т. е. выражается. Эту поговорку нужно услышать и понять. На каждом этапе происходит потеря информации и ее искажение. В психологии были разработаны демонстрационные модели, облегчающие понимание процесса общения. Одна из таких моделей, предложенная С. Х. фон Туном, учитывает как содержание сообщения, так и его личностный смысл. Эффективное общение будет тогда, когда получатель сообщения правильно расшифрует его четыре стороны. Если же получатель не способен расшифровать все стороны сообщения или реагирует не на ту его сторону, то возникает непонимание[footnoteRef:6]. [6:  Таратухина, Ю.В. Деловые и межкультурные коммуникации. Учебник и практикум / Ю.В. Таратухина, З.К. Авдеева. - М.: Юрайт, 2019. - 326 c.] 

Невербальные средства общения. Невербальное поведение человека неразрывно связано с его психическими состояниями и служит средством их выражения. В процессе общения невербальное поведение выступает как объект интерпретации не само по себе, а как скрытый показатель для непосредственного наблюдения индивидуально-психологических и социально-психологических особенностей личности. На основе невербального поведения раскрывается внутренний мир личности, формируется психическое содержание общения и совместной деятельности. Люди довольно быстро учатся приспосабливать свое вербальное поведение к изменяющимся обстоятельствам, но язык тела оказывается менее пластичным. Существует несколько приемов, которые используются при установке невербальной коммуникации. Может включать:
· Кинесика как совокупность поз, жестов и движений, дополняющих их речь, делает ее более выразительной. Этот прием помогает удерживать внимание слушателя и выделяет наиболее важные для рассказчика моменты. Важно соблюдать однозначность толкования, так как в противном случае могут возникнуть нежелательные последствия.
· Тактильный метод. Если собеседник находится очень близко, часто используется метод прикосновения. Все тактильные виды невербального общения можно разделить на профессиональные, любовные, дружеские и ритуальные. Естественно, в бизнесе используются профессиональные приемы. Они призваны вызывать у человека больше доверия, но необходимо учитывать культурные факторы, которые в каждой стране могут быть самыми разными.
· Сенсорика. В этом методе происходит воздействие на зону чувственного восприятия собеседника. Это могут быть запахи, привкусы, восприятие цветовых сочетаний, ощущение температуры и т.д. Именно по этой причине очень важна подготовка внешней обстановки.
· Проксемика. В основе этого метода лежат пространственные отношения. Здесь имеют значение такие вещи, как расстояние между собеседниками. Виды проксемики можно выделить как общественную, социальную, личную и интимную.
· Хронемика. В первую очередь им становится момент, когда выгодно отсрочить время встречи, либо ускорить ее. Метод паравербальной коммуникации включает в себя особенности тембра голоса, интонации и ритм речи, которые могут со временем меняться[footnoteRef:7]. [7:  Пивоваров, А.М. Деловые коммуникации: социально-психологические аспекты: Учебное пособие / А.М. Пивоваров. - М.: Риор, 2019. - 128 c.] 


2.2. Основные психологические характеристики в деловом общении

Психология корпоративного общения делит собеседников на 4 типа: доминирующие, мобильные, ригидные, интроверты. Психолингвистика в сфере деловых отношений обязывает нас найти и применить подход к каждому из них. В деловом мире важна логика, умение грамотно и последовательно излагать мысли, выделяя самое главное. Логико-психологическими характеристиками делового общения являются знание психических особенностей оппонента и их успешное применение на практике. Логично построенная речь позволяет создать благоприятный психологический климат переговоров и оставит у торговых партнеров самые лучшие впечатления. Высокий уровень культуры корпоративного общения определяется следующими личностно-психологическими качествами.
· Эмпатия: способность видеть мир глазами других, понимать его так, как они.
· Доброжелательность - уважение, сочувствие, умение понимать людей, неодобрение их поступков, готовность поддержать других.
· Аутентичность: способность быть самим собой в контакте с другими людьми.
· Конкретность: умение рассказывать о своих конкретных переживаниях, мнениях, поступках, готовность однозначно отвечать на вопросы.
· Инициативность: способность двигаться вперед, налаживать контакты, готовность предпринимать определенные действия в ситуации, требующей активного вмешательства, а не просто ожидания того, что другие начнут что-то делать.
· Непосредственность: способность говорить и действовать напрямую.
· Открытость: готовность открыть свой внутренний мир другим и твердое убеждение, что это способствует установлению здоровых и крепких отношений с окружающими, искренность.
· Чувство принятия - способность выражать свои чувства и готовность принимать эмоциональное выражение от других.
· Самопознание - исследовательское отношение к собственной жизни и поведению, готовность принимать любую информацию от людей о том, как они вас воспринимают, но при этом быть автором самооценки.
· Терпимость к чужому мнению, высокая степень вовлеченности и взаимопомощи.
· Ответственность[footnoteRef:8]. [8:  Аминов, И.И. Психология делового общения/ И.И. Аминов. - М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2017. - 258 с.] 

Таким образом, можно выделить основные психологические характеристики бизнесмена: по отношению к работе - трудолюбие, инициативность, творчество, ответственность, трудолюбие; по отношению к людям - общительность, вежливость, доброжелательность, откровенность, чуткость; по отношению к себе - самоуважение, самокритичность, скромность, самодисциплина. Для корпоративного общения необходимы такие психологические свойства, как: уверенность в себе; наличие творческого потенциала; целеустремленность (умение быстро принимать решения) имеют первостепенное значение; предвидение, интуиция (позволяет представлять интересы человека, с которым имеешь дело, разговаривать с ним на его языке, что очень ценится в деловом мире); контакт (необходимо уметь сближать и поддерживать деловые отношения); надежность и верность этому слову; умение доводить дело до конца; трудолюбие и трудолюбие, умение работать
Также в деловом мире важны следующие социально-психологические навыки: вхождение в психологически правильное и ситуативное общение; поддерживать общение, стимулировать партнерскую активность; психологически точно определить точку завершения общения; прогнозировать реакцию партнеров на их действия; психологически настроиться на эмоциональный тон собеседника; овладевать и поддерживать коммуникативную инициативу; вызывая «желаемую реакцию»; мобилизоваться для выполнения задачи. Не менее важным требованием являются знания, умения и навыки, относящиеся к речевой деятельности, то есть культура речи, а также умение слушать[footnoteRef:9]. [9:  Бороздина, Г.В. Психология делового общения / Г.В. Бороздина. - М.: ИНФРА-М, 2019. - 304 c.] 

Итак, в настоящее время для будущих бизнесменов особое значение имеет знание психологии и этики деловых отношений. Это убережет от многих ошибок, которые могут положить конец карьере предпринимателя. Отсюда потребность в знании общих психологических принципов в деловом мире, которые определяют: личностные качества, необходимые для успешного управления, поведение индивидов, возможности раскрытия и развития своего потенциала, особенности взаимоотношений с коллегами, партнером, техникой самовыживания бизнесмен. Этика изучает моральную ценность поступков, мотивов, характеров, а этика деловых отношений занимается анализом отношений деловых партнеров с позиций интерпретации моральных оценок, причин успеха или неудачи в любом виде бизнеса - частном или коммерческом. Знания, навыки, компетенции в области организации взаимодействия людей и собственно коммерческой сферы взаимодействия позволяют устанавливать психологический контакт с деловыми партнерами, добиваться точного восприятия и понимания в процессе общения, прогнозировать поведение коммерческих партнеров. , направлять свое поведение на желаемый результат, - все признаки корпоративной культуры общения. В основе ее – признание неповторимости и ценности каждой личности, то есть определенные психологические и этические нормы[footnoteRef:10]. [10:  Столяренко Л.Д. Психология делового общения и управления / Л.Д. Столяренко.- М.: Феникс, 2020. - 489 с.] 

























Заключение

Подводя итоги работы, следует отметить, что корпоративная коммуникация играет важную роль в управлении любой организацией. Суть делового разговора в том, чтобы разобраться в проблемах и согласовать позиции. Повысить эффективность деловой беседы помогают следующие условия: хорошая подготовка; активное использование коммуникативных средств взаимодействия с партнером (рефлексивное слушание, задавание вопросов и др.). Подготовка к деловой беседе как обязательная составляющая ее организации включает: предварительный анализ позиции партнера; подготовка вопросов, направленных на уточнение деталей его позиции.
В психологическом плане общение, взаимодействие – это также обмен действиями, мыслями, эмоциональными переживаниями, чувствами и тенденциями тождества в себе, своей душе, совести, мечтах. Корпоративное общение можно рассматривать как процесс, основанный на образовании и самовоспитании. Это форма личного творчества, способствующая выявлению и развитию лучших сторон личности человека. Важнейшей особенностью корпоративного общения является то, что вы должны уметь строить отношения с разными людьми, добиваясь максимальной эффективности деловых контактов.
[bookmark: _GoBack]На основании всего вышеизложенного можно сделать вывод, что эффективность деловой беседы как вида управленческого общения зависит от использования психолого-коммуникативных средств взаимодействия с собеседником. Овладение навыками делового общения необходимо будущим деловым людям – менеджерам, экономистам и другим. Это не так просто, как кажется, но и не сложно. Эти навыки в дальнейшем могут сыграть важную роль при заключении договора или подписании контракта. Поэтому нам еще предстоит многому научиться, чтобы в будущем не потеряться в своей профессиональной деятельности.
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