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ВВЕДЕНИЕ 

Деловая коммуникация — явление многоплановое и как область со-
циальной коммуникации имеет несколько разновидностей: 

 деловой разговор (беседа);  
 деловые переговоры;  
 деловое совещание;  
 деловое выступление/презентация; 
 деловая переписка. 
Широкое распространение электронных технологий в современ-

ном обществе создало условия для появления цифровых аналогов для 
каждой из упомянутых форм деловой коммуникации.  

Обозначим фокус нашего внимания. Большая часть нашего учеб-
ного пособия посвящена той форме деловой коммуникации, которую 
мы считаем базовой и из которой в конечном счете вышли остальные 
ее разновидности — деловая беседа, или деловой разговор. 

Обновленное издание снабжено новой главой, посвященной дело-
вой электронной переписке, которая также содержит материал об осо-
бенностях интернет-коммуникации. 

Предваряя переход к основному содержанию нашей работы, оста-
новимся на том, как, на наш взгляд, соотносятся три понятия, которые 
будут часто встречаться на страницах этой книг, а именно: коммуни-
кация, общение, взаимодействие. 

К решению вопроса о соотношении терминов «коммуникация» и 
«общение» в науке существуют несколько подходов. Представители 
первого из них склоняются к полному отождествлению этих понятий. 
Как известно, в английском языке есть только одно слово 
communication, которое на русский язык можно переводить и как 
«коммуникация», и как «общение». Само слово communicatio с латы-
ни переводят на русский язык как «делать общим, связывать, общать-
ся» [51, с. 24].  

Однако русское (так же как и, например, немецкое) слово «обще-
ние» имеет и свои особые смысловые оттенки. Трудно согласиться с 
мнением о полной синонимичности слов «коммуникация» и «обще-
ние», если представить себе существование таких терминов, как 
«средства массового общения» вместо «средств массовой коммуника-
ции», «бизнес-общение» — вместо «бизнес-коммуникации» или 
«маркетинговое общение» — вместо «маркетинговые коммуника-
ции». Исторически сложилось так, что слова «общение» и «коммуни-
кация» приобрели различные коннотации. 

Второй, наиболее радикальный подход состоит в полном разделе-
нии этих двух понятий. Так, по мнению М.С. Кагана, коммуникация 
является субъект-объектной связью, носящей сугубо информацион-
ный и монологический характер, в отличие от общения, которое пред-
ставляет собою диалогическую субъект-субъектную связь, несущую 
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«и практический, материальный, и духовный, информационный, и 
практически-духовный характер» [28, с. 143]. М.С. Каган считает, что 
общение нельзя отождествлять ни с обменом сообщениями, ни с под-
чинением одного оппонента другому. Общение, по его мнению, есть 
непременно диалог, в котором происходит «процесс выработки новой 
информации, общей для общающихся людей и рождающей их общ-
ность» [28, с. 144].  

Стоит признать, что слово «общение» имеет коннотацию, связан-
ную с личностным, духовным контактом собеседников, в отличие от 
слова «коммуникация», отсылающего к деловитости и рационально-
сти взаимодействия [26, с. 18]. Однако, на наш взгляд, такое резкое 
противопоставление коммуникации и общения не является оправдан-
ным, поскольку степень личностной вовлеченности партнеров по вза-
имодействию может сильно варьироваться даже в ходе одного ком-
муникативного эпизода. 

На наш взгляд, целесообразнее найти некоторую «золотую середи-
ну» между двумя обозначенными выше подходами и рассматривать 
общение в качестве уровня социальной коммуникации, который 
включает социальные контакты и двух или нескольких людей, т.е. 
межличностную коммуникацию. 

В современной психологии общение людей определяется «как 
специфический процесс коммуникации, связанный с психическим 
контактом между реальными субъектами и приводящий к их взаимо-
влиянию, взаимопереживаниям и взаимопониманию» [26, с. 29]. 

Данное определение общения вполне согласуется с определением 
межличностной коммуникации, под которой понимается «транзактное 
социальное взаимодействие посредством вербальных и невербальных 
символов, с ориентацией на индивидуального другого и на себя в от-
ношении этого другого… и создающих в ходе взаимодействия единое 
(до некоторой степени) смысловое поле» [43, с. 103]. 

Так же то, что происходит между людьми во время общения, мож-
но назвать не только межличностной коммуникацией, но и межинди-
видуальным взаимодействием, т.е. «взаимной координацией несколь-
кими людьми своих поступков» [65, с. 202]. Роль поступков или дей-
ствий вполне может играть произнесение слов или фраз, обращенных 
собеседнику. Таким образом, употребляя термины «общение», «взаи-
модействие», «межличностная коммуникация», ученые обращают 
внимание на разные стороны одного и того же явления.  

В данном учебном пособии понятия «взаимодействие» и «обще-
ние» мы используем как взаимозаменяемые, поскольку рассматриваем 
только взаимодействия между индивидами, а не иными социальными 
субъектами, такими как, например, группы или общности. Та же рав-
нозначность будет относиться и к словосочетаниям «деловое обще-
ние» и «деловое взаимодействие», которые отражают социально-
психологические аспекты деловой коммуникации, рассмотрению ко-
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торых посвящено данное пособие. При этом и то и другое мы будем 
рассматривать как часть деловой коммуникации, связанную исключи-
тельно с межличностными контактами. 

Целью освоения учебного материала данного пособия, в том числе 
выполнения упражнений и практических заданий, является повыше-
ние уровня коммуникативной компетентности. 

Остановимся на содержании данного понятия. Коммуникативная 
компетентность — «это совокупность коммуникативных способностей, 
коммуникативных знаний и коммуникативных умений, адекватных 
коммуникативным задачам и достаточных для их решения» [63, с. 73]. 

Коммуникативные способности — это тот исходный уровень нашей 
коммуникативной компетентности, которым одарила нас природа. Лю-
ди отличаются по своей одаренности в общении — коммуникабельно-
сти, коммуникативной производительности, экспрессивности и т.д., так 
же как и по своим талантам в области музыки, математики, спорта и т.д. 
Далеко не все из нас от природы являются «мастерами», «гениями» или 
«гроссмейстерами» общения. «В целом из всех факторов, обуславли-
вающих коммуникативные качества личности, на долю генетически-
наследственного фактора отводится от 30 до 50%» [43, с. 139]. Это до-
вольно внушительная цифра, однако стоит ли оправдывать свои неуда-
чи в коммуникации «дурной» наследственностью? Каждый из нас, при-
ложив большее или меньшее количество усилий, способен повышать 
свой уровень коммуникативной компетентности. 

Коммуникативные знания приобретаются нами вместе с жизненным 
опытом, прежде всего с опытом межличностной коммуникации, они 
черпаются нами из общей эрудиции — «запаса достоверных и система-
тизированных гуманитарных знаний, относящихся к истории и культу-
ре человеческого общения» [23, с. 10]. Коммуникативные знания мы 
получаем также с помощью образования и самообразования, в частно-
сти из книг, подобных той, которую сейчас держит в руках читатель. 

Коммуникативные умения технически представляют собою уме-
ния передавать нужные сигналы и воспринимать сигналы открытые и 
скрываемые. 

Среди важных разновидностей коммуникативных сигналов (табл. 1) 
выделяют вербальные, невербальные и паралингвистические [44]. 

Таблица 1 
Виды коммуникативных сигналов [63] 

Вербальные сигналы Смысл высказываний, подбор выражений, пра-
вильность речи и разные виды ее неправильности 

Паралингвистические 
сигналы 

Особенности произнесения речи и неречевых зву-
ков, качества голоса 

Невербальные сигналы Взаимное расположение в пространстве, позы, же-
сты, мимика, контакт глаз, оформление внешности, 
прикосновения, запахи 
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Данная классификация, по-видимому, берет свое начало в работах 
американского исследователя Альберта Меграбяна, который в 1967 г. 
опубликовал в соавторстве несколько работ, содержащих результаты 
своих экспериментов. В них испытуемым зачитывались слова с раз-
ными интонациями, а также вместе с зачитыванием фраз предъявля-
лись фотографии лиц с различной экспрессией. Исследователи сдела-
ли вывод о том, что при условии неконгруэнтности (противоречиво-
сти) сигналов люди формируют свое отношение к говорящему (нра-
вится/не нравится), в первую очередь опираясь на считывание невер-
бальных (мимических) сигналов, во вторую очередь — на тональные 
характеристики, в самую последнюю очередь — на содержание слов 
(вербальные сигналы). Исследователи установили, что комбиниро-
ванный эффект одновременной передачи вербальных, голосовых и 
мимических коммуникаций представляет собой взвешенную сумму их 
независимых эффектов с коэффициентами 0,07, 0,38 и 0,55 соответ-
ственно [44, с. 140]. 

Помимо уже упомянутых ограничений стоит также сказать о том, 
что в экспериментах А. Меграбяна разговор между собеседниками 
шел только о «неосязаемых» вещах — чувствах и отношениях. Иссле-
дователь особо отмечал, что выведенная им формула совершенно не 
применима к обмену иной информацией. Иными словами, как бы уве-
ренно вы всерьез не заявляли, что земля стоит на трех китах, а эти ки-
ты лежат на черепахе, современный собеседник вряд ли поверит тому, 
что вы говорите, и проникнется к вам большой симпатией. 

Ставшая знаменитой формула А. Меграбяна говорит нам о том, 
что при первой встрече с человеком наша симпатия или антипатия к 
нему основывается на 7% на понимании вербальных сигналов (тому, 
что он говорит, на 38% — на паралингвистических сигналах (тому, 
как он говорит) и на 55% — на считывании мимических сигналов. 
Методология исследований, на результатах которых было выявлено 
данное соотношение, впоследствии неоднократно подвергалось обос-
нованной критике. Тем не менее никто из специалистов не сомневает-
ся в том, что «слова собеседника могут выражать то, что он хотел бы 
передать вам, но их истинное значение выдает то, как они произно-
сятся» [75, с. 18–19]. 

Большинство специалистов в области практики коммуникации 
пользуются соотношением, близким к формуле Меграбяна. Для обще-
го представления о распределении информационной нагрузки в ком-
муникации удобно пользоваться таким соотношением: 3/6 (1/2) — язык 
тела; 2/6 (1/3) — голос; 1/6 — содержание. То есть из всей информации, 
которая передается в процессе межличностной коммуникации, поло-
вина приходится на невербальные сигналы, треть — на паралингви-
стические и только одна шестая — на вербальные сигналы. «Есте-
ственно, в разных контекстах эти соотношения могут немного отли-
чаться, но общая тенденция останется» [40, с. 4]. 
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Умения считывать и передавать коммуникативные сигналы явля-
ются лишь неспецифичными атомами компетентности в межличност-
ной коммуникации. Из них можно составить самые различные комби-
нации, годные для решения коммуникативных задач. Так, например, 
если у человека не развита способность «читать» невербальные сиг-
налы, то, возможно, он способен компенсировать это за счет большой 
умелости в понимании паралингвистических сигналов (интонации, 
пауз и т.п.). Аналитически целесообразнее подняться на более высо-
кий уровень и в качестве компонентов коммуникативной компетент-
ности рассматривать умения человека справляться с важнейшими 
коммуникативными трудностями, или «драмами общения» [63]. 

К базовым коммуникативным умениям, необходимым в ситуациях 
деловой беседы, мы относим:  
1) умение устанавливать и поддерживать контакт; 
2) умение слышать и понимать; 
3) умение ассертивно реагировать на психологическое давление и 

попытки манипуляции; 
4) умение аргументированно выражать и отстаивать свою позицию. 

Каждое из этих умений состоит из отдельных коммуникативных 
техник и приемов, которым можно научиться, в том числе опираясь на 
материал, который будет изложен далее. Однако дело осложняется 
тем, что одними техническими навыками здесь не обойтись. Истинно 
компетентных коммуникаторов отличает этичность, нравственность 
коммуникативных действий в любой, и особенно в деловой, ситуации 
межличностного взаимодействия. Основой этичной коммуникации 
является диалогическая, партнерская установка по отношению к собе-
седнику любого социального статуса. Стержнем такой установки яв-
ляется исходное уважение и внимание к точке зрения, состоянию и 
намерениям человека, который находится перед тобой. К сожалению, 
часто эгоцентризм, высокомерие, нетерпимость к отличиям, импуль-
сивность и другие недостатки мешают воплощать в жизни те нрав-
ственные ценности, о которых нам хорошо известно. Они же мешают 
увидеть в деловом партнере не только нужную, но и по-своему инте-
ресную и неповторимую личность. Это толкает людей прибегать к 
кажущимся им простыми приемам и тактикам «неэтичной» коммуни-
кации, что становится важнейшей причиной неэффективности их де-
ловых контактов. 

Таким образом, компетентность в деловой коммуникации пред-
ставляет собой совокупность коммуникативных способностей, знаний 
и умений человека, необходимых для нахождения эффективных и 
этичных решений деловых задач. 

Необходимо отметить, что коммуникативная компетентность — 
это не универсальная характеристика личности. Она варьируется от 
ситуации к ситуации, поскольку человек, как правило, может быть 
силен в одних коммуникативных умениях, например в слушании и 
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понимании, и быть уязвимым во владении другими — например, в 
умении давать уверенный отпор на психологическое давление. Кроме 
того, коммуникативная компетентность всегда проявляется только в 
исполнении, т.е. пока мы не вступили в конкретное взаимодействие, 
мы не можем сказать, как проявится наша коммуникативная грамот-
ность и умелость. Поэтому целесообразней при самоанализе оцени-
вать не свою личность, а свои действия и высказывания в конкретной 
ситуации. Это позволяет приобрести конструктивные основания для 
совершенствования своих коммуникативных качеств.  

Коммуникативная компетентность не является целью, которую 
можно достичь раз и навсегда. Напротив, ее нужно развивать всю 
жизнь. Каким бы мастером общения ни был человек, в его жизни все-
гда найдутся ситуации, которые содержат для него определенный вы-
зов, ситуации, в которых он чувствует себя не слишком уверенно. 
«Коммуникативная компетентность как раз и предполагает, что чело-
век постоянно расширяет свой набор действий, овладевает новыми 
способами, обновляет свой набор “ключей”» [43, с. 126]. 

Кратко остановимся на содержании учебного пособия. Глава 1 яв-
ляется единственной главой, имеющей сугубо теоретический харак-
тер. В ней автор сравнивает деловой контекст межличностной комму-
никации с тремя другими — ритуальным, когнитивным и глубин-
ным — и определяет деловую коммуникацию как особую разновид-
ность социальной коммуникации, с помощью которой люди решают 
задачи практического характера. 

Дальнейшая структура изложения отражает структуру делового 
разговора, в котором традиционно выделяются четыре стадии: 
1) контакт; 
2) ориентация в проблеме; 
3) обсуждение; 
4) принятие решения. 

Специалисты рекомендуют придерживаться данной последова-
тельности, как наиболее конструктивной. Данная схема может давать 
представление об идеальной модели, с которой можно сличать реаль-
ные деловые беседы. 

В реальности собеседники могут нередко возвращаться к каждой 
из этих стадий по ходу беседы или ограничиваться только некоторы-
ми из них в ходе конкретного разговора (коммуникативного эпизода). 
Бывает так, что принятие решения становится результатом ведения не 
одной, а нескольких деловых бесед. Например, на первой встрече 
устанавливаются деловые отношения, формируется доверие с партне-
рами. На второй стороны составляют понимание о взаимных пред-
ставлениях и взглядах на проблему. Еще через какое-то время партне-
ры встречаются снова и принимают решение. 

В главе 2 основное внимание уделено процессу установления и 
поддержания контакта с партнером в течение всей деловой беседы. 
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Вхождением в контакт разговор начинается, процедурой выхода из 
контакта он заканчивается, а поддержание контакта должно происхо-
дить по ходу разговора постоянно. Таким образом, значение этого 
элемента деловой беседы трудно переоценить. Контакт — это такая с 
виду эфемерная вещь, которая часто проявляется помимо слов, произ-
носимых собеседниками. Ощущение контакта с собеседником бывает 
сложно описать, тем не менее опытный коммуникатор всегда может 
уловить наличие или отсутствие доверительной связи с собеседником, 
которая во многом определяет эффективность деловой беседы. 

Глава 3 в основном касается тех моментов деловой беседы, в кото-
рых люди ориентируются в проблеме, т.е. стремятся, с одной стороны, 
разобраться в том, как видит ситуацию партнер, а с другой — сориен-
тировать партнера в своем видении. Задача этого этапа — сформиро-
вать общее видение происходящего. Практика показывает, что люди 
склонны выслушать другого только после того, как выслушали их. 
В этом деле проявит больше мудрости тот, кто уступит другому право 
первому рассказать о себе и поможет ему высказаться достаточно 
полно и исчерпывающе, восприняв даже те моменты, которые парт-
нер не в состоянии был выразить. Поэтому основное внимание в этой 
главе уделяется разновидностям и закономерностям слушания в дело-
вой беседе. 

Получив ощущение, что представления друг друга о сложившейся 
ситуации поняты, и сформировав общее понимание ситуации, партне-
ры могут переходить к обсуждению возможных вариантов решения 
проблемы. Цель каждого из них состоит в том, чтобы, используя свои 
аргументы, а также ответные доводы партнера, прийти к общему ре-
шению, которое устраивало бы обе стороны. Если перед аргументаци-
ей партнеры не «сверили часы», т.е. не прояснили взаимные представ-
ления о проблеме, то стадия обсуждения может серьезно затянуться, 
так как, например, кто-то из собеседников будет демонстрировать 
упорное непонимание того, почему предлагаемое ему решение «един-
ственно верное». В этой стадии беседы кто-то из партнеров вольно 
или невольно может прибегать к не совсем честным приемам: «иг-
рать» на эмоциях партнера (чувстве собственной значимости, чувстве 
страха, любопытстве и др.), агрессивно нападать, использовать вне-
запность, недосказанность и т.д. Для того чтобы удержать беседу в 
конструктивном русле, необходимо владеть навыками нейтрализации 
психологического давления и манипуляции, уметь корректно выска-
зывать свои критические замечания. Рассмотрению ассертивной ли-
нии поведения в ходе деловой беседы посвящена глава 4. 

В главе 5 рассматриваются сами стратегии, тактики и методы ар-
гументации и контраргументации, т.е. логического обоснования парт-
неру наших мыслей, а также особенности заключительного этапа де-
ловой беседы — принятия решения. Решение по итогам деловой бесе-
ды далеко не всегда принимается совместно. Сотруднический вариант 
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принятия решения является наиболее сложным с коммуникативной 
точки зрения, потому что в нем присутствует необходимость дости-
жения согласия. В ситуации сотрудничества достижение консенсуса 
требует разубеждения партнера, формулировки собственных доводов, 
определения и сравнения вариантов решения, выбора наилучшего из 
них. Возможен и вариант поиска решения, минующий необходимость 
аргументации в пользу своей позиции — это совместный поиск реше-
ния проблемы без предварительного озвучивания мнений. Завершени-
ем деловой беседы служит подведение итогов и ритуал прощания.  

Новая по сравнению с предыдущим изданием глава 6 посвящена 
деловой электронной переписке. В ней кратко рассматриваются об-
щие вопросы, касающиеся истории развития коммуникаций, особен-
ностей интернет-коммуникации и организации интернет-контента.  
В качестве доминирующей формы коммуникации в пространстве Се-
ти рассматривается коммуникация письменная. Ее важным свойством 
является асинхронность обмена сообщениями. Основное внимание 
уделяется технологии написания электронных писем делового харак-
тера. Читатель узнает о том, как структурировать, форматировать и 
оформлять деловые послания, а также о том, чего не следует делать в 
деловой переписке. 

В конце глав помещены упражнения, которые можно использовать 
в тренинге деловой коммуникации, а также задания для самостоя-
тельной работы. Это сделано для того, чтобы снабдить обучающихся 
по соответствующим дисциплинам не только теоретическими знани-
ями, но и практическими умениями, что позволит повысить реальный 
уровень их коммуникативной грамотности.  

Завершая введение, хочется выразить искреннюю благодарность 
коллективу кафедры социологии культуры и коммуникации Санкт-
Петербургского государственного университета за поддержку моей 
работы. Также благодарю студентов, посещавших мои занятия, за по-
мощь в апробации некоторых идей и методов, изложенных в данном 
пособии. 
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