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1.  Природа и сущность деловых 
отношений. Деловые коммуникации

1.1.  Общение и коммуникации. Виды 
и принципы деловых коммуникаций

По  мнению ряда исследователей, коммуникации являются 
связями, в процессе которых осуществляется передача информа-
ции. Термины «общение» и «коммуникация» следует считать си-
нонимами, так как человеческое общение предполагает не только 
передачу информации, а  предполагает двустороннее взаимодей-
ствие (речевое-устное или письменное).

Коммуникационные процессы осуществляются в разных сфе-
рах деятельности. При этом общение может быть:

–– официальным (неофициальным, частным, приватным);
–– устным – письменным;
–– диалогическим – монологическим;
–– межличностным – публичным;
–– непосредственным – опосредованным;
–– контактным – дистантным.

В том случае, когда коммуникации осуществляются в офици-
альной сфере общения с целью решения конкретных проблем или 
получения определенного результата, они являются деловыми. 
Данные коммуникации стали для  социума наиболее массовым 
типом общения. При  этом предполагается общение в  различных 
сферах отношений:

–– экономических;
–– правовых;
–– дипломатических;
–– коммерческих;
–– административных.

В настоящее время разработана система принципов, на осно-
ве которых реализуются деловые коммуникации. В  результате 
достигается основная цель делового общения  – позитивный ре-
зультат при осуществлении конкретной деловой коммуникации.

Принцип кооперации Г. П. Грайса основан на четырех посту-
латах:

http://www.rusnauka.com/4_SND_2014/Philologia/7_158050.doc.htm
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1)  общение базируется на оптимальном объеме информации, 
который не должен быть больше или меньше необходимого;

2)  высказывания являются истинными; для  использования 
каждого из них должно быть достаточно оснований;

3)  адекватность ответных реакций побудительным мотивам 
к общению (соответствие теме общения);

4)  ясность, однозначность высказываний. Необходимо ис-
ключать непонятные фразы, которые могут быть различным об-
разом истолкованы, а также многословие. Любая составляющая 
общения должна быть понятна.

Принцип вежливости Д.  Линча предполагает достижение 
максимального уровня следующих качеств:

–– одобрение, являющееся позитивной оценкой других, не-
обходимо стремиться к единению позиций в отношении к миру, 
людям;

–– такт  – необходимо соблюдать дистанцию (только с  согла-
сия собеседника можно касаться тем, которые затрагивают его 
личную жизнь, предпочтения, религиозные убеждения, уровень 
оплаты труда и т. п.);

–– великодушие – необходимо стремиться обеспечить собесед-
нику комфортные условия (избавить его от обязательств, неудоб-
ных положений);

–– симпатия и доброжелательность, предполагается отказать-
ся от безучастного контактирования;

–– согласие  – следует отказаться от  конфликтов в  результате 
взаимного контроля поведения;

–– скромность  – исключение похвал и  лести, ориентация 
на реалистическую самооценку.

Возникает вопрос – всегда ли необходимо полностью придер-
живаться принципов Д.  Линча? Естественно, что  деловые кон-
такты не  требуют постоянного согласия с  позицией собеседни-
ка, выказывания симпатии ему, однако необходимо стремиться 
к  тактичному, корректному отношению к  собеседнику, обеспе-
чению его права на точную и полную информацию.

В  случае несоблюдения рассмотренных подходов возникают 
разногласия и  взаимное непонимание, так как  собеседники не 
признают:

–– различные точки зрения,

http://www.rusnauka.com/4_SND_2014/Philologia/7_158050.doc.htm
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–– конструктивный подход в  области определения направле-
ний решения проблем.

В результате полноценный диалог становится невозможным 
в  связи с  амбициозностью, уверенностью в  своей непогрешимо-
сти, стереотипностью мышления, нежеланием учитывать другие 
точки зрения и идти на уступки.

1.2.  Деловой этикет
Деловая жизнь подчиняется определенному регламенту, 

установленным правилам и  ограничениям, т.  е. регулирует-
ся правилами этикета. Этикет  – это «система правил поведе-
ния в общественных местах, при контактах с другими людьми, 
в  нем отражается накопленный опыт, нравственные установки 
определенных социальных групп и  людей различных нацио-
нальностей» [1]. На  этикет большое влияние оказывают идео-
логические и  социально-экономические факторы. Различается 
много видов этикета: дипломатический, придворный, деловой, 
служебный, профессиональный, общегражданский.

Деловые коммуникации предполагают соблюдение норм де-
лового этикета, который предписывает, как вести себя в деловой 
обстановке, на совещании, переговорах, а также как одеваться, 
что дарить, как вести деловую переписку и многое другое. Дело-
вой этикет  – «свод правил и  норм целесообразного поведения 
партнеров по  совместному делу, обеспечивающий уважение че-
ловеческой личности и  неукоснительное соблюдение взаимных 
правовых, финансовых и этических обязательств» [2, 3].

Можно выделить следующие требования делового этикета 
[1–3]:

–– вежливость и корректность;
–– тактичность и деликатность;
–– скромность;
–– пунктуальность и обязательность.

Грубое несоблюдение одного из этих правил может привести 
к осложнению взаимоотношений или разрыву деловых отноше-
ний.

Деловое общение не  ограничивается офисом, оно продолжа-
ется в  общественных местах (на  улице, в  транспорте, админи-
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