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Введение

В жизни любой организации деловое общение между людьми 
занимает важное место. Делегирование полномочий, мотивирова-
ние, проведение совещания, общение с клиентами и поставщика-
ми, корпоративное мероприятие, а также выступление на конфе-
ренции – все это ситуации делового общения. 

Деловое общение отличается от доверительного (или интимного) 
тем, что хорошие отношения между людьми являются не целью вза-
имодействия, а условием достижения результата в профессиональ-
ной деятельности. В менталитете россиян доверительное и деловое 
общение часто переплетены: мы ведем себя одинаково и в семье, и 
на работе, что нередко становится причиной проблем. Осознание 
особенностей делового общения для начинающего специалиста бы-
вает связано с болью увольнения и разочарованием. Иногда только 
с возрастом и ошибками приходит к человеку опыт специфики об-
щения в коллективе, с клиентами или с руководителями. 

Общение – это, прежде всего, взаимодействие коммуникатора 
(тот, кто инициировал воздействие) и адресата. Воздействие ком-
муникатора заключается в информировании и ведет к измене-
нию поведения, установок, состояний и мотивов другого челове-
ка. Если адресат испытывает недоверие к коммуникатору, то его 
негативное отношение не позволит состояться взаимодействию 
или уменьшит вклад адресата в ожидаемый результат. Проявляя 
скрытое сопротивление, студенты могут опаздывать на занятия, 
отвлекаться во время лекции на посторонние дела, игнорировать 
информацию, не делать домашние задания. При явном сопротив-
лении они критически воспринимают информацию, высказывают 
замечания, вступают в конфликт с преподавателем. 

Коммуникатору в ответ на сопротивление приходится исполь-
зовать новые формы работы, изобретать различные приемы при-
влечения внимания к материалу или вовлечения в действие. Мно-
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гое зависит от степени личного влияния коммуникатора, которое 
заключается в способности оказывать воздействие на других. 

В деловом общении любой формат взаимодействия (совещание, 
мероприятие, публичное выступление) сопровождается преодоле-
нием сопротивления других людей. Было бы неправильно оцени-
вать воздействие и сопротивление воздействию исключительно с 
негативной или, наоборот, с позитивной стороны, поскольку это 
явление является неотъемлемой чертой человеческой культуры и, 
в целом, способствует прогрессу человеческого общества. 

Данное пособие призвано помочь специалисту осознать фено-
мен делового общения в целостности со всеми его противоречия-
ми. Пособие предлагает теоретические знания для курсов, связан-
ных с темой делового общения. Для успешного запоминания мате-
риала в пособии использован прием повторения, поэтому одни и 
те же важные компоненты содержания рассматриваются с разных 
точек зрения и в разных темах. Главным способом освоения спец-
ифики делового общения было и остается непосредственное взаи-
модействие учащегося с преподавателем, которое обычно проис-
ходит в форме интерактивного обсуждения тем с использованием 
упражнений, исследований, кейсов, игр.
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