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Общение — специфическая форма взаимодействия человека с
другими людьми как членами общества; в общении реализуются
социальные отношения людей.

В общении выделяют три взаимосвязанных стороны: комму�
никативная сторона общения состоит в обмене информацией
между людьми (информационная функция); интерактивная сто�
рона заключается в организации взаимодействия между людь�
ми, например, нужно согласовать действия, распределить фун�
кции или повлиять на настроение, поведение, убеждения собе�
седника (регулятивная функция); перцептивная сторона обще�
ния включает процесс восприятия друг друга партнерами по
общению и установление на этой основе взаимопонимания
(коммуникативная функция взаимопонимания).

Общение — процесс взаимодействия людей, социальных
групп, общностей, в котором происходит обмен информацией,
опытом, способностями и результатами деятельности.

Выделяют следующие виды общения.
1. «Контакт масок» — формальное общение, когда отсутству�

ет стремление понять и учитывать особенности личности собе�
седника, используются привычные маски (вежливости, строго�
сти, безразличия, скромности, участливости и т. п.) — набор вы�
ражений лица, жестов, стандартных фраз, позволяющих скрыть
истинные эмоции, отношение к собеседнику. В городе контакт
масок даже необходим в некоторых ситуациях, чтобы люди
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«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 со�
беседника обходятся знанием его социальной роли.

4. Деловое общение, когда учитывают особенности лично�
сти, характера, возраста, настроения собеседника, но интересы
дела более значимы, чем возможные личностные расхождения.

5. Духовное. Межличностное общение (доверительно�нефор�
мальное) друзей, когда можно затронуть любую тему и необяза�
тельно прибегать к помощи слов, друг поймет вас и по выраже�
нию 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.

6. Манипулятивное общение направлено на извлечение выго�
ды от собеседника, используются разные приемы (лесть, запу�
гивание, «пускание пыли в глаза», обман, демонстрация добро�
ты) в зависимости от особенностей личности собеседника.

7. Светское общение. Суть светского общения в его беспред�
метности, т. е. люди говорят не то, что думают, а то, что положе�
но говорить в подобных случаях; это общение закрытое, потому
что точки зрения людей на тот или иной вопрос не имеют ника�
кого значения и не определяют характера коммуникаций.

Кодекс светского общения: 1) вежливость, такт — «соблюдай
интересы другого»; 2) одобрение, согласие — «не порицай дру�
гого», «избегай возражений»; 3) симпатии — «будь доброжела�
телен, приветлив».

Кодекс делового общения иной: 1) принцип кооперативно�
сти — «твой вклад должен быть таким, какого требует совмест�
но принятое направление разговора»; 2) принцип достаточно�
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сти информации — «говори не больше и не меньше, чем требу�
ется в данный момент»; 3) принцип качества информации —
«не ври»; 4) принцип целесообразности — «не отклоняйся от
темы, сумей найти решение»; 5) «выражай мысль ясно и убеди�
тельно для собеседника»; 6) «умей слушать и понять нужную
мысль»; 7) «умей учесть индивидуальные особенности собесед�
ника ради интересов дела».

Если один собеседник ориентируется на принцип вежливо�
сти, а другой — на принцип кооперативности, они могут по�
пасть в нелепую, неэффективную ситуацию общения. Следова�
тельно, правила общения должны быть согласованы и соблю�
даться обоими участниками.

Специфика делового общения обусловлена тем, что оно воз�
никает на основе и по поводу определенного вида деятельно�
сти, связанной с производством какого�либо продукта или де�
лового эффекта. При этом стороны делового общения выступа�
ют в формальных (официальных) статусах, которые определя�
ют 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 уров�
нях социальной системы и в различных формах. Его отличитель�
ная черта — оно не имеет самодовлеющего значения, не являет�
ся 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 лич�

ность, значимая для субъекта;
■ общающихся людей отличает хорошее взаимопонимание

в вопросах дела;
■ основная задача делового общения — продуктивное со�

трудничество.
Прагматичный Дж. Рокфеллер, хорошо понимая значение

общения для деловой деятельности, говорил: «Умение общать�
ся с людьми — такой же покупаемый за деньги товар, как сахар
или кофе. И я готов платить за это умение больше, чем за ка�
кой�либо другой товар в этом мире».
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Но что означает уметь общаться? Это значит уметь разбирать�
ся в людях и на этой основе строить свои взаимоотношения с
ними, что предполагает знание психологии общения. В процессе
общения люди воспринимают друг друга, обмениваются инфор�
мацией и взаимодействуют.

Можно выделить виды общения: общение непосредственное
(прямое) и опосредованное (косвенное). К формам опосредо�
ванного общения можно отнести рекламу, наглядную инфор�
мацию, или, например, меню в ресторане, несущие основную
информационную нагрузку.

��0����1(��(1�����1"$��2��� !"#��

В процедуре общения выделяют следующие этапы.
1. Потребность в общении (необходимо сообщить или

узнать информацию, повлиять на собеседника и т. п.), ко�
торая побуждает человека вступить в контакт с другими
людьми.

2. Ориентировка в целях и в ситуации общения.
3. Ориентировка в личности собеседника.
4. Планирование содержания своего общения: человек

представляет себе (обычно бессознательно), что имен�
но скажет.

5. Бессознательно (иногда сознательно) человек выбирает
конкретные средства, речевые фразы, которыми будет
пользоваться, решает, как говорить, как себя вести.

6. Восприятие и оценка ответной реакции собеседника, кон�
троль эффективности общения на основе установления
обратной связи.

7. Корректировка направления, стиля, методов общения.
Если какое�либо из звеньев акта общения нарушено, то го�

ворящему не удается добиться ожидаемых результатов обще�
ния — оно окажется неэффективным. Эти умения называют «со�
циальным интеллектом», «практически�психологическим
умом», «коммуникативной компетентностью», «коммуника�
бельностью».
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В деловом общении можно выделить такие этапы общения:
1) установление контакта;
2) ориентация в ситуации (люди, обстоятельства и т. д.);
3) обсуждение вопроса, проблемы;
4) принятие решения;
5) выход из контакта.
Не следует вступать в контакт, когда собеседник занят теми

или иными делами (разговаривает, причесывается и т. п.), обра�
щаться к собеседнику со слов «Я», «Мне», лучше начать разго�
вор словами «Вы», «Ты» («Вам не кажется...»; «Ты не мог бы...»
и т. п.), «наполнять» контакт с первых слов своим эмоциональ�
ным состоянием, настроением. Необходимо еще на контактной
фазе определить эмоциональное состояние партнера и в зави�
симости от этого состояния и своих целей либо самому войти в
тот же тон, либо постепенно и ненавязчиво помочь партнеру
выйти из нежелательного для вас состояния.

Этап ориентации помогает определить стратегию и тактику
делового общения, развить интерес к нему и вовлечь партнера в
круг совместных интересов. На этом этапе надо сразу выяснить,
каким по длительности будет разговор (свернутый, четкий и
конкретный или подробный, развернутый), и в зависимости от
этого строить свою тактику. Основные задачи этапа ориентации:

• вызвать интерес собеседника к предстоящей беседе и во�
влечь его в обсуждение;

• выявить самооценку собеседника и сориентироваться в
распределении ролей;

• начать решение основной задачи общения.
На этом этапе крайне важно определить психологическое

состояние собеседника и корректировать его. Если у собесед�
ника плохое настроение, желательно повысить его эмоциональ�
ный тонус. Самый эффективный прием — присвоить собесед�
нику желательное качество: «Зная вашу старательность...»,
«Вы такой настойчивый...» Не менее эффективна похвала в ад�
рес собеседника, напоминание о приятных событиях, сообще�
ние интересной информации.

Для этапа обсуждения проблемы и принятия решения с соци�
ально�психологической точки зрения характерны эффект
контраста и эффект ассимиляции.
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Действие эффекта контраста заключается в том, что, ука�
зывая на отличие нашей точки зрения на возможную совмест�
ную деятельность от точки зрения партнера, мы психологиче�
ски удаляемся от него; подчеркивая сходство позиций, мы сбли�
жаемся с партнерами, в чем проявляется действие эффекта ас�
симиляции.

Для достижения успеха в деловом обсуждении важно подчерк�
нуть единство позиций.

На фазе обсуждения и принятия решения очень значима на�
правленность на партнера, включение его в обсуждение, поэто�
му в полной мере должны быть проявлены умение слушать и
умение убеждать.

Убеждение имеет сложную структуру: оно включает в себя
знания, эмоции, волевые компоненты. Категоричностью своих
суждений, даже если они и правильны, убедить другого очень
сложно: тут срабатывают психологические механизмы защиты.
Если хотите убедить человека, сначала надо его понять, чтобы
выяснить причины несогласия, привлечь к совместному обсуж�
дению, чтобы решение получилось общим. Если же общее ре�
шение не получится, то будут хотя бы известны точки зрения,
их обдуманность, что позволяет вести дальнейшее обсуждение.

Разумная аргументация при деловом общении является воз�
можной и перспективной до тех пор, пока эмоции партнеров не
превысили некоторой критической для данной деловой ситуа�
ции точки. Стоит температуре аффектов партнеров превзойти
эту критическую точку, как действенность разума и аргумента�
ции начинает отказывать.

Общение, будучи сложным социально�психологическим
процессом взаимопонимания между людьми, осуществляется по
следующим основным каналам: речевой (вербальный — от ла�
тинского слова устный, словесный) и неречевой (невербальный)
каналы общения. Речь как средство общения одновременно
выступает и как источник информации, и как способ воздей�
ствия на собеседника.

В структуру речевого общения входят:
1. Значение и смысл слов, фраз («Разум человека проявляет�

ся в ясности его речи»). Играет важную роль точность употреб�
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ления слова, его выразительность и доступность, правильность
построения фразы и ее доходчивость, правильность произно�
шения звуков, слов, выразительность и смысл интонаций.

2. Речевые звуковые явления: темп речи (быстрый, средний,
замедленный), модуляция высоты голоса (плавная, резкая), то�
нальность голоса (высокая, низкая), ритм (равномерный, пре�
рывистый), тембр (раскатистый, хриплый, скрипучий), инто�
нация, дикция. Наблюдения показывают, что наиболее привле�
кательной в общении является плавная, спокойная, размерен�
ная манера речи.

3. Выразительные качества голоса: характерные специфиче�
ские 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.

1. Язык — система слов, выражений и правил их соединения
в осмысленные высказывания, используемые для общения. Сло�
ва и правила их употребления едины для всех говорящих на дан�
ном языке, это и делает возможным общение при помощи язы�
ка; если я говорю «стол», я уверен, что любой мой собеседник
соединяет с этим словом те же понятия, что и я, — это объек�
тивное социальное значение слова можно назвать знаком язы�
ка. 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.

2. Интонация, эмоциональная выразительность способны
придавать разный смысл одной и той же фразе.

3. Мимика, поза, взгляд собеседника могут усиливать, допол�
нять или опровергать смысл фразы.

4. Жесты как средства общения могут быть как общеприня�
тыми, т. е. иметь закрепленные за ними значения, или экспрес�
сивными, т. е. служить для большей выразительности речи.

5. Расстояние, на котором общаются собеседники, зависит
от культурных, национальных традиций, от степени доверия к
собеседнику.
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А. Пиз в своей книге «Язык телодвижений» приводит дан�
ные, полученные А. Мейерабианом, согласно которым переда�
ча 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, кото�
рый установил, что словесное общение в беседе занимает менее
35%, а более 65% информации передается с помощью невербаль�
ных средств: по словесному каналу передается чистая инфор�
мация, а по невербальному — отношение к партнеру по обще�
нию.

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

В социально�психологических исследованиях разработаны
различные классификации невербальных средств общения, к ко�
торым относят все движения тела, интонационные характери�
стики голоса, тактильное воздействие, пространственную орга�
низацию общения.

Невербальные средства общения изучают следующие науки.
1. Кинестика изучает внешние проявления человеческих

чувств и эмоций; мимика изучает движения мышц лица, жести�
ка исследует жестовые движения отдельных частей тела, панто�
мимика изучает моторику всего тела — позы, осанку, поклоны,
походку.

2. Такесика изучает прикосновения в ситуации общения: ру�
копожатие, поцелуи, дотрагивание, поглаживание, отталкива�
ние и пр.
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3. Проксемика исследует расположение людей в простран�
стве при общении. Выделяют следующие зоны дистанции в че�
ловеческом контакте:

■ интимная зона (15–45 см); в эту зону допускаются лишь
близкие, хорошо знакомые люди, для этой зоны харак�
терны доверительность, негромкий голос в общении, так�
тильный контакт, прикосновение. Исследования показы�
вают, что нарушение интимной зоны влечет определен�
ные физиологические изменения в организме: учащение
биения сердца, повышенное выделение адреналина, при�
лив крови к голове и пр. Преждевременное вторжение в
интимную зону в процессе общения всегда воспринима�
ется собеседником как покушение на его неприкосновен�
ность;

■ личная, или персональная, зона (45–120 см) для обыден�
ной беседы с друзьями и коллегами предполагает только
визуально�зрительный контакт между партнерами, под�
держивающими разговор;

■ социальная зона (120–400 см) обычно соблюдается во вре�
мя 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 челове�
ка, выполняющие выразительно�регулятивную функцию в общении.
К кинесике относятся выразительные движения, проявляющи�
еся в мимике, позе, месте, взгляде, походке.

Особая роль в передаче информации отводится мимике —
движениям мышц лица. Они, как зеркало, передают внутреннее
состояние человека. Исследования, к примеру, показали, что при
неподвижном или невидимом лице лектора теряется до 10–15%
информации. Мимика — движение мышц лица, отражающее
внутреннее эмоциональное состояние, способно дать истинную
информацию о том, что переживает человек. Мимические
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выражения несут более 70% информации, т. е. глаза, взгляд, лицо
человека способны сказать больше, чем произнесенные слова.
Так, замечено, что человек пытается скрыть свою информацию
(или лжет), если его глаза встречаются с глазами партнера ме�
нее 1/3 времени разговора.

Лоб, брови, рот, глаза, нос, подбородок — эти части лица вы�
ражают основные человеческие эмоции: страдание, гнев, ра�
дость, удивление, страх, отвращение, счастье, интерес, печаль
и т. п. Причем легче всего распознаются положительные эмо�
ции — радость, любовь, удивление; труднее воспринимаются че�
ловеком отрицательные эмоции — печаль, страх, отвращение.

Главной характеристикой мимики является ее целостность и
динамичность. Это означает, что в мимическом выражении ше�
сти основных эмоциональных состояний (гнева, радости, стра�
ха, страдания, удивления и отвращения) все движения мышц
лица скоординированы.

Основную информативную нагрузку несут брови и область
вокруг рта (губы). Так, испытуемым предъявлялись рисунки лиц,
где варьировались только положение бровей и губ. Согласован�
ность оценок испытуемых была очень велика — опознание эмо�
ций было почти стопроцентным.

Научно доказано, что левая сторона лица гораздо чаще вы�
дает эмоции человека: это вызвано тем, что правое полушарие,
контролирующее эмоциональную жизнь человека, отвечает за
левую сторону лица. Положительные эмоции отражаются бо�
лее или менее равномерно на обеих половинах лица, а отрица�
тельные — ярче выражены на левой.

Американскими психологами Р. Экслайном и Л. Винтерсом
было показано, что взгляд связан с процессом формирования
высказывания и трудностью этого процесса. Когда человек толь�
ко формирует мысль, он чаще всего смотрит в сторону («в про�
странство»), когда мысль полностью готова — на собеседника.
Если речь идет о сложных вещах, на собеседника смотрят мень�
ше, когда трудность преодолевается — больше. Вообще же тот,
кто в данный момент говорит, меньше смотрит на партнера —
только чтобы проверить его реакцию и заинтересованность.
Слушающий же больше смотрит в сторону говорящего и «по�
сылает» ему сигналы обратной связи.
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С помощью глаз передаются самые точные сигналы о состо�
янии человека, поскольку расширение и сужение зрачков не
поддается сознательному контролю. При постоянном освеще�
нии зрачки могут расширяться или сужаться в зависимости от
настроения. Если человек возбужден или заинтересован чем�то
или находится в приподнятом настроении, его зрачки расши�
ряются в четыре раза против нормального состояния. Наобо�
рот, сердитое, мрачное настроение заставляет зрачки сужаться.

По своей специфике взгляд может быть: деловой, когда он
фиксируется в районе лба собеседника, это предполагает созда�
ние серьезной атмосферы делового партнерства; светский — ког�
да взгляд опускается ниже глаз собеседника (до уровня губ),
это способствует созданию атмосферы светского непринужден�
ного общения; интимный — когда взгляд направлен не в глаза
собеседника, а ниже лица — на другие части тела до уровня
груди. Специалисты утверждают, что такой взгляд говорит о
большей заинтересованности друг другом в общении; взгляд
искоса — говорит о критическом или подозрительном отноше�
нии к собеседнику.

Информацию несут такие движения человеческого тела, как
поза, жест, походка.

Поза — это положение человеческого тела, типичное для дан�
ной культуры, элементарная единица пространственного пове�
дения человека. Общее количество различных устойчивых по�
ложений, которые способно принять человеческое тело, — око�
ло 1000. Из них в силу культурной традиции каждого народа
некоторые позы запрещаются, а другие — закрепляются. Поза
наглядно показывает, как данный человек воспринимает свой
статус по отношению к статусу других присутствующих лиц.
Лица с более высоким статусом принимают более непринуж�
денные позы, чем их подчиненные.

Показано, что «закрытые» позы (когда человек как�то пыта�
ется закрыть переднюю часть тела и занять как можно меньше
места в пространстве, — «наполеоновская» поза стоя: руки, скре�
щенные на груди, и сидя: обе руки упираются в подбородок и т. п.)
воспринимаются как позы недоверия, несогласия, противодей�
ствия, критики. «Открытые» же позы (стоя: руки раскрыты
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ладонями вверх, сидя: руки раскинуты, ноги вытянуты) воспри�
нимаются как позы доверия, согласия, доброжелательности пси�
хологического комфорта. Человек, желающий заявить о себе,
«поставить себя», будет стоять прямо, в напряженном состоя�
нии, с развернутыми плечами, иногда упершись руками в бед�
ра; человек же, которому не нужно подчеркивать свой статус и
положение, будет расслаблен, спокоен, находиться в свободной
непринужденной позе.

Походка человека — это стиль передвижения, по которому
довольно легко можно распознать его эмоциональное состоя�
ние. Так, в исследованиях психологов испытуемые с большой
точностью узнавали по походке такие эмоции, как гнев, страда�
ние, гордость, счастье. Причем оказалось, что самая тяжелая
походка — при гневе, самая легкая — при радости, вялая, угне�
тенная походка — при страданиях, самая большая длина шага —
при гордости.

Энтузиазм, радость и недоверие обычно передаются высо�
ким 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 при�
глушенным голосом с понижением интонации к концу фразы.

Скорость речи также отражает чувства: быстрая речь — взвол�
нованность или обеспокоенность; медленная речь свидетель�
ствует об угнетенном состоянии, горе, высокомерии или уста�
лости.

Конкретный смысл отдельных жестов различен в разных
культурах. Однако во всех культурах есть сходные жесты, среди
которых можно выделить:

• коммуникативные (жесты приветствия, прощания, при�
влечения внимания, запретов, удовлетворительные, отри�
цательные, вопросительные и т. д.);

• модальные, т. е. выражающие оценку и отношение (же�
сты одобрения, неудовлетворения, доверия и недоверия,
растерянности и т. п.);

• описательные жесты, имеющие смысл только в контек�
сте речевого высказывания.




