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Введение

В системе личностных качеств индивида в современном об​ществе первостепенными являются его деловая характеристика, отношение к труду, уровень профессиональной пригодности. Это определяет исключительную актуальность вопросов, связан​ных с профессиональной этикой. Профессиональная этика — это совокупность моральных норм, лежащих в основе отноше​ния человека к своему профессиональному долгу.

Профессиональная этика не является следствием неравенст​ва в степени моральности различных профессиональных групп. Просто отношение к функционально-ролевой сфере деятельно​сти, помимо правовых норм, формируются также особыми пра​вилами, которые исходят из специфики данного вида труда, профессии. Специфика труда государственных служащих состо​ит в их назначении обеспечивать выполнение решений Прези​дента РФ, государственную и экономическую защиту Отечества. Исполнение профессиональных обязанностей сопряжено с не​обходимостью действовать в чрезвычайных обстоятельствах, ре​шать срочные и неординарные задачи, когда основными про​дуктами деятельности являются социальная и экономическая защита людей.
Высокая общественная значимость труда специалиста, при​знание его высокоморальным, необходимым и жизненно важ​ным для общества обусловливает и другую особенность нравственных отношений, заключающуюся в их повышенной импера​тивности. Повелительность, присущая нравственности вообще, в отношении специалиста выступает особенно наглядно. Важней​шие требования, предъявляемые к нравственным качествам , являются не только предписаниями общественного мнения, но и требованиями законов, разнообразных правовых норм, закрепляющих значительную часть этических положений, конкретизирующих общие принципы и нормы морали.
Для каждой профессии какое-то особое значение приобре​тают те или иные профессиональные моральные нормы. Про​фессиональные моральные нормы — это правила, образцы, по​рядок внутренней саморегуляции личности на основе этических идеалов.

Воспитание, подготовка  специалистов с  активной жизненной позицией, ответственных за свое дело и является предметом наших интересов.

Под этикой  специалиста определяется обоснование внутреннего, сущностного порядка, характеризующегося прин​ципами и ценностными установками мировоззренческого плана в сочетании с правом. При всей важности знания и соблюдения норм этикета, носящих традиционный и во многом условный (искусственный) характер, первостепенное значение несомнен​но имеют понимание и следование нормам этики, поскольку именно в этической области (наряду с правовой) лежат осново​полагающие проблемы взаимоотношений общества и власти. Определение предмета изучаемого курса целесообразно осущест​влять по нескольким основаниям.

Во-первых, речь идет об этике как философской дисципли​не, имеющей свой собственный предмет и метод. Во-вторых, уточнение предмета данного курса требует выделения специфи​ки проблематики этики специалиста как сочетания этик: административной, профессиональной и политической.

Важнейшим вопросом является и определение объекта — этической проблемной области. Сюда относится размежевание требований, предъявляемых к специалистам по характеру и компетенции: этических, правовых и профессио​нальных. В результате чего можно уже делать попытку опреде​ления той стороны практического поведения, которой присуще этическое, а не правовое или административное регулирование, а также вести поиск оптимального соотношения правовой и этической регламентации служебного поведения в интересах обеспечения эффективности политического и управленческого процесса.

Материал курса лекций условно разделен на восемь тем.  Темы подразделены на лекции , где  излагаются основы профессиональной этики , структура  и эти​ческие требования к  специалистам, культуре и характере взаимоотноше​ний  и их влияние на этические правила и нормы права, регулирующие поведение в процессе профессиональной деятельности. Логика изложения материала позволяет четко оп​ределить комплекс нравственных проблем, представив этику де​ловых отношений как нормативную основу деятельности  специалиста. 
Тема 1.

Происхождение и история развития этики и этических учений.

1.1. Понятие этики. Основные этапы становления этики.                                                                                                       
 1. 2. История развития этики.                                                                                                                                            1. 3 Понятие и сущность морали.
Лекция 1.

Понятие этики. Основные этапы становления этики.

Термин «этика» первым употребил древнегрече​ский философ Аристотель для обозначения особого раздела фило​софии, представляющего собой учение о нравственной деятель​ности и добродетелях. Этимология этого слова связана с древне​греческим словом «этос» (нрав, характер). Отсюда произошло и производное понятие «этикос» — имеющий отношение к нравам, т.е. этика в буквальном значении — это теория нравственности.
Со временем этика из раздела философии превратилась в са​мостоятельную философскую дисциплину, а именно философию морали («мораль» и «нравственность» — синонимы, от лат. mores -нравы). Итак, этика — особое гуманитарное учение, предметом ко​торого является мораль (нравственность).
Мораль — один из основных способов нормативной регуляции дей​ствий человека в обществе; особая форма общественного сознания и вид общественных отношений. По способу своего существования — это система норм, принципов и ценностей, которыми руково​дствуются люди в своем поведении. Мораль связана с проявле​ниями человечности, гуманизма, ориентирована на идеалы, об​разцы совершенства, по которым человек может сверять свои поступки. Мораль помогает человеку жить сообща с другими людьми. Суть морали можно выразить одним словом — «взаим​ность». Мораль должна быть, прежде всего, регулятором внутрен​него состояния души человека. Если нравственные душевные качества человека не развиты, то о нравственности говорить не приходится. Человек вне морали не сможет преодолеть в себе не​разумно-животное начало. Мера продвинутости человека собст​венно к человеческому состоянию выражается в морали.
Этика как теория морали изучает ее генезис, сущность и спе​цифику, раскрывает ее место и роль в жизни общества, выделяет механизмы нравственного регулирования человеческой жизне​деятельности, критерии нравственного развития. Она рассматри​вает структуру нравственного сознания общества и личности, ана​лизирует содержание и смысл таких категорий, как добро и зло, справедливость, долг, честь, совесть, свобода и ответственность, счастье, смысл жизни. Этика не только изучает моральные явле​ния и процессы, но и задает ценностную основу человеческой дея​тельности, определяя, на что она должна быть направлена и в чем состоит ее совершенство — добродетель.
Главный вопрос этики, объектами которой являются человек, система человеческих взаимоотношений, - определение того, что такое хорошее поведение, что делает поведение правильным или неправильным.
Поведение людей — это совокупность их действий, поступков и ' отношений. Общество всегда в той или иной мере осуществляло и осуществляет контроль и регулирование поведения людей, стре​мясь увязать интересы отдельной личности и социальных коллек​тивов, найти своего рода баланс общественного и личного блага. Этическая система включает в себя более или менее детализиро​ванную программу достойного поведения.
Этика является научным обоснованием того, как человеку следует поступать в тех или иных обстоятельствах, как ему надле​жит жить и какие законы соблюдать.
Основные задачи, которые решает этика, можно свести к сле​дующему:

 описание морали — ее история, нормы, принципы, идеалы, то, что принято называть нравственной культурой общества; 

объяснение морали — анализ сущности морали в ее «должном» и «сущем» вариантах; 

обучение морали — передача необходимых знаний о добре и зле.

Этика подразделяется на три составные части: 

Прикладная этика — описывает совокупность принципов, норм и правил, выполняющих практическую функцию научения людей должному поведению в конкретных ситуациях и в определенных сферах жизнедеятельности. Прикладная этика включает в свой состав профессиональную этику — систему моральных принци​пов, норм и правил поведения специалистов разного профиля с учетом особенностей их профессиональной деятельности и кон​кретной ситуации.

Нормативная этика — обосновывает моральные принципы и нор​мы, которые выступают как теоретическое развитие и дополнение морального сознания общества и личности, базируется на высших моральных ценностях и предписывает человеку с позиций дол​женствования (деонтологии) определенные правила поведения во взаимоотношениях и общении людей.

Теоретическая этика — исследует сущность морали, ее основные принципы и категории, функции и закономерности.
Все три структурные части этики относительно самостоятель​ны и одновременно связаны между собой. Основной частью, вы​ражающей сущность науки, является теоретическая этика.
В морали воплощается единство теоретического и практиче​ского: с одной стороны, она служит основой нравственной куль​туры личности, а с другой — вся практическая деятельность чело​века, все его поведение определяются и организуются сложив​шимися в обществе моральными представлениями. Как форма общественного сознания мораль помогает человеку в выборе ли​нии поведения, корректирует его поступки и отношения. Мораль помогает людям обрести адекватные формы взаимоотношений. Достижению баланса в человеческих отношениях служит система моральных принципов, норм и идеалов. 

Основные этапы становления этики (античность).
Выдающийся русский философ Вл. Соловьев (НШ-190Ог.) назвал Имма​нуила Канта родоначальником нравственной философии, т.е. этики. Этим вы​сказыванием русский философ не только подчеркнул особый вклад Канта в раз​витие этической мысли, но и фактически отметил длительный, сложный период становления этики как самостоятельного учения. В отличие от своих предшест​венников, пытавшихся, так или иначе, обосновать решение нравственных про​блем ссылками на психологию, антропологию, богословие и т.д., немецкий фи​лософ утверждал, что этика ничего не заимствует из других наук о человеке, законы, принципы морали существенно отличаются от эмпирического знания. По мнению Канта, нравственное поведение должно совершаться не из склонно​сти, выгоды, подражания, а из одного уважения к нравственному закону. Сло​вом, этика есть учение не о сущем, а о должном.
Таким образом, можно с определенными оговорками утверждать, что именно к концу XVIII века завершился предварительный этап в развитии этики. Именно в это время наиболее выдающиеся мыслители (и, прежде всего Кант) осознали, что мораль не сводима ни к религии, ни к психологии, ни к каким-либо другим проявлениям культуры, а имеет свою специфику, свои особенные принципы и законы и играют свою роль в жизни человека и общества.
А начался процесс формирования этики в середине первого тысячелетия до н.э. в Древней Греции, Индии, Китае.
Уже давно подмечено, что в культуре античности можно обнаружить за​чатки едва ли не всех направлений философии, в том числе и нравственной фи​лософии, которые получили свое развитие в позднейшее время. Так, софистов Протагора (481-411 гг. до н.э.), Горгия (483-375 гг. до н.э.) и др. можно считать "основоположниками" этического релятивизма (от лат. relativus - относитель​ный). Предшественники софистов, разделявших во многом представления древней мифологии, полагали, что все мироздание и человек существуют по одним и тем же законам. Космос даже в чем-то уподобляется человеческому организму. Протагор же и его единомышленники фактически первыми заявили о том, что законы природы существенно отличаются от законов общества. К этому выводу их могло подтолкнуть как активное законотворчество правителей древнегреческих полюсов (Ликург, Солон, Перикл), так и характер изображения богов в сочинениях Гомера, Гесиода. Впрочем, один из софистов - Гиппий от​крыто провозглашал, что не стоит придавать серьезное значение законам и по​виноваться им, ибо даже сами законодатели постоянно вносят в них поправки и даже отменяют.

 Оппонентом софистов в целом ряде отношений был Сократ (469-399 гг. до н.э.), которого с полным основанием следует считать одним из основателей этического рационализма (от лат. rationalis - разумный). Сократ стремился найти надежную основу для нравственных законов. По его мнению, зло инди​вид делает по неведению. По своей же воле человек никогда не совершит не​благовидных поступков. Выходило, что Сократ сводил добродетель к знанию о добродетели. Словом, у Сократа все добродетели пронизаны разумностью. Ес​ли этой разумности недостаточно, то речь может идти о пороке. Мужество, не имеющее достаточной разумности, есть лишь дерзость.
Необходимо также подчеркнуть, что этический рационализм Сократа ок​рашен верой в глубинную порядочность, благородство человека, что в общем-то возвышало и само учение, и личность философа.
В античности зарождается такое направление, как эвдемонизм (от древнегреч. eudamonia - счастье, блаженство), который стремился установить гармо​нию между добродетелью и стремлением к счастью. Позиции эвдемонизма раз​деляли очень многие мыслители древности- Сократ, Демокрит, Платон и др. Сократ говорил, что несправедливый человек "несчастлив при всех обстоятель​ствах, но он особенно несчастлив, если уходит от возмездия и остается безнака​занным". Словом, счастье возможно лишь в служении высшим нравственным ценностям.
В сочинениях ряда мыслителей древности эвдемонизм нередко перепле​тался с гедонизмом ( от древнегреч. hedone-наслаждение), который считал, что добродетельное поведение должно сочетаться с переживаниями удовольствия, а порочное - со страданиями. Основателями гедонизма обычно считают Демок​рита, Эпикура, Аристилла (435-356 гг. до н.э.). Гедонизм мог и действительно принимал порой вульгарные формы. Но уже мудрецы древности предостерега​ли против крайностей. "Если перейдешь меру, то самое приятное станет самым неприятным",- говорил Демокрит.
Эвдемонизму, гедонизму в определенной мере противостоял аскетизм, ко​торый нравственную жизнь человека связывал с самоограничением чувствен​ных стремлений, удовольствий. Элементы аскетизма нетрудно обнаружить в учениях киников и стоиков. Основателем кинизма считается Антифест (435-370 гг. до н.э.). Но, пожалуй, легендарную известность получил его ученик Дио​ген (404-323 гг. до н.э.), который не только проповедовал отказ от избыточных, неоправданных потребностей, вызванных в жизни современной ему цивилиза​ции, но и в своей жизни действительно довольствовался малым.
Основателем стоицизма считается Зенон (336-264 гг. до н.э.). Но наиболь​шую известность получили сочинения представителей римского стоицизма -Сенеки (3 г. до н.э.-65 г. н.э.), Эпиктета (50-138 гг.), Марка Аврелия (121-180 гг.). Они также проповедовали необходимость отказа от чувственных удоволь​ствий, стремление к спокойствию духа. К тому же человек, по мнению стоиков, не в состоянии что-либо изменить в окружающей действительности и ему оста​ется только покориться судьбе.
Таким образом можно сказать, что мыслители античности рассмотрели очень многие проблемы морали и создали тот культурный задел, который предопределил в значительной мере развитие этики в последующие столе​тия.

Лекция 2.

История развития  этики.

Этические учения Древней Индии
Социокультурные предпосылки древнеиндийской этики.
Общим литературным источником для культуры Древней Ин​дии были Веды: сборник религиозных текстов, гимнов, ритуальных формул. В связи с этим этическая традиция в целом оформилась как религиозная.
Древнеиндийское общество представляло собой образец тради​ционного общества с варновой (кастовой) социальной структурой. Поскольку прижизненное изменение варнового статуса было для ин​дивида неосуществимым, «учение о правильной жизни» предписыва​ло ему в социальном плане - тщательное исполнение обычаев и тра​диций своей касты, а в духовном - стремление за пределы матери​ально-чувственной реальности. Реинкарнация (перерождение в новом теле) считалась способом преодоления кастовой ограниченности.           

Особенности древнеиндийской этики, обусловленные указан​ными выше социокультурными предпосылками:
1)  традиционализм, т.е. непрерывность этической традиции, сохранение на протяжении столетий категориального аппарата и об​щей системы мировосприятия;
2) религиозный характер подавляющего большинства этических учений;
3)  аскетическая жизнь, т.е. воздержание от чувственных удо​вольствий считалось наиболее предпочтительным «путем правильной жизни»;
4)  неиндивидуалистическая ценностная ориентация индивида, согласно которой задача личности - раствориться в духовном перво​начале
Основные понятия древнеиндийской этической традиции:
•    брахман - духовное первоначало мира;
•   майя - материальный мир, все телесное, чувственное, пред​ставляющее собой «великую иллюзию»;
•    сансара - «колесо перерождений», понятие, обозначающее идею посмертного переселения душ, реинкарнацию;
•    карма - в этике: закон справедливого воздаяния, обусловли​вающий характер реинкарнации;
•   нирвана - угасание чувственности, забвение майи, избавле​ние от сансары, прекращение перерождений и слияние с брахманом, «высшее блаженство».
Основные учения в этике Древней Индии. Буддизм. Этическая доктрина буддизма базируется на «четырех благородных истинах»:
•      жизнь есть зло и страдание;
•      причиной страданий являются наши желания и жажда жиз​ни;
•     чтобы избавиться от страданий, надо избавиться от жела​ний;      

•     к избавлению от желаний ведет «восьмеричный путь спасе​ния», который уже на первой ступени предполагает: воздержание ото лжи? от причинения зла живому, от воровства, от чувственных удо​вольствий эгоистических мотивов и концентрации на собственной личности. Буддизм не предполагает жесткого аскетизма, предпочитая «срединный путь».
Джайнизм отличался чрезвычайным фанатизмом в исполнении аскетических предписаний. Предполагалось буквально следовать требованию «не причинять зло живому», не только избегать чувст​венных наслаждений, но и постоянно изнурять тело аскетическими упражнениями с целью разорвать всякую связь с материальной дей​ствительностью.
Йога сделала акцент на психофизических методах очищения души с целью достижения полного самоконтроля. На первой ступени йоги предполагалась реализация 5 принципов: ненасилия, правдиво​сти, целомудрия, запрета на воровство и собственность. Второй уро​вень самосовершенствования требовал выполнения 5 правил: чисто​ты, удовлетворенности, аскетизма, изучения Вед и преданности Богу.

Этические учения Древнего Китая
Социокультурные предпосылки древнекитайской этики.
Базовый текст древнекитайской культуры - «Книга перемен» («И-цзин»), согласно которой мироздание зиждется на двух равно​правных первоначалах (ян и инь), которые сочетаются различными способами, образуя 64 комбинации состояний мира. В результате ки​тайская традиция тяготела не к определению минимума этических принципов, а к созданию многообразных конкретных рекомендаций на все случаи жизни.
Рано сформировавшееся в Древнем Китае государство пред​ставляло собой бюрократическую пирамиду из чиновников, сама принадлежность к которой придавала индивиду моральный статус. Приобретение и повышение социального (и морального) статуса человека было возможно благодаря сдаче государственных экзаменов. Таким образом, выходцы из низших слоев общества получали потен​циальную возможность для социального и духовного продвижения. Закономерно, что «правильный путь жизни» в этой традиции ассо​циировался с приобретением социальных знаний и социальными ус​пехами индивида.
Особенности древнекитайской этики:
1) чрезвычайное почитание традиции и почтение к старшим как главные нравственные заповеди;
2)  этика представляет собой не систему теоретических принци​пов, а набор конкретных рецептов поведения, оформленных в ритуале;
3)  социально-политический характер этики, основной пробле​мой которой были отношения человека и общества.

Основные учения в этике Древнего Китая.
Конфуцианство. Основатель - Кун Фу-цзы (V в. до н.э.). Глав​ный текст -         «Лунь юй» («Беседы и высказывания»).
Центральное понятие конфуцианства - жэнъ («гуманность»). Жэнь предполагает игу - «взаимность». Взаимная гуманность вопло​щена в «золотом правиле нравственности»: чего себе не хочешь, того другим не делай, - и реализуется в ли («ритуале»). Однако взаимная гуманность предполагает не равенство между людьми, а справедли​вую иерархию. Критерием возвышения в ней является знание (кон​фуцианских канонов, древних текстов и, конечно, ритуала). Идеалом конфуцианства выступает «благородный муж», который заботится о соблюдении социальных правил и ритуалов; он противопоставляется «низкому человеку», думающему лишь о личной выгоде. Благород​ные люди должны подавать пример народу нравственный пример, что гораздо эффективнее, чем правовое принуждение, будет способ​ствовать действенности государственного управления.
Даосизм (VI-III вв. до н.э.). Легендарный основатель - Лао-цзы. Главный текст - «Дао дэ цзин» («Книга о дао и дэ»).               

Центральное понятие даосизма - дао («путь») - безличный ми​ровой закон, по которому движутся все вещи и должен двигаться че​ловек. Жить по дао означает «следовать естественности», не искажать своими действиями порядок вещей в мире, следовать принципу не​деяния (у-вэй). Недеяние подразумевает не ничегонеделание, а осо​бые гармоничные действия, абсолютно адекватные многообразным проявлениям дао в конкретной ситуации. Не следует активно «тво​рить добро», а тем более делать зло, так как и то, и другое искажает естественный порядок вещей. Следующий дао не «делает добро», но естественно излучает добро, подобно тому, как солнце излучает свет, не ставя это себе целью.
Легизм, или школа «законников» (IV-III вв. до н.э.). Основной представитель — Хань Фэй-цзы*
Легизм считал мораль, основанную на «ли», ненадежным сред​ством государственного управления и предпочитал в качестве таково​го закон («фа»). Соблюдение закона зиждется на принуждении и на​казании. Абсолютизация роли права в обществе может трактоваться и как тоталитарное подавление личности государственной машиной, и как идеология правового государства, где перед законом все равны.

Этические учения Древней Греции
Социокультурные предпосылки этики Древней Греции.
Создание основ научного знания можно назвать специфической чертой древнегреческой культуры. Другой ее особенностью было формирование рабовладельческой демократии как формы социаль​ной жизни. Эти предпосылки обусловили:
Особенности древнегреческой этики:
1)  светская, нерелигиозная этика, опирающаяся в своих по​строениях на идеалы естествознания;
2) рационалистическая этика, которая считает разум лучшим руководителем нравственной жизни;                 

 3)  нравственным идеалом является мудрец, т.е. человек, обла​дающий полнотой разума;
4)  индивидуалистическая этика, согласно которой задача лич​ности состоит в максимальном самораскрытии своих возможностей. В большинстве этических учений подразумевалось, что такое само​раскрытие идет на благо полиса, индивидуальная этика находилась в гармонии с социальной.
Основные проблемы древнегреческой этики:
1)  проблема истинного блага: как составить иерархию благ в жизни человека, чтобы она соответствовала нравственным критериям;
2)  проблема отношения к наслаждениям: выделение предпоч​тительных в нравственном  отношении наслаждений,  определение статуса наслаждений при построении нравственной жизни;
3)  проблема приобретения добродетелей, т.е. положительных нравственных качеств, приближающих человека к истинному благу. Наиболее почитаемыми добродетелями были мудрость, мужество, умеренность и справедливость.
Выделенные проблемы получили свое разрешение в ряде уче​ний.
Основные учения древнегреческой этики.
Софисты, начали этические размышления с того, что усомни​лись в существовании общезначимой морали. Относительность чело​веческих суждений о благе, счастье и смысле жизни побудила их пе​рейти к анализу моральных явлений в противовес обыденному некри​тическому усвоению нравственности как неких очевидных правил. Релятивизм софистов, их рассуждения об относительности нравст​венных норм, разрушали догматические представления о морали, однако не содержали положительной моральной программы.
Сократ в противовес софистам считал, что мнения разных лю​дей о добре относительны в сравнении с истинным понятием добра. Задача личности - «познать самого себя», т.е. перейти от «мнений о добре» к знанию добра, которое приобретается благодаря разуму.                      Знаменитые «сократические диалоги» показывают, каким образом ра​зум может проясниться до понимания истинной, а потому единствен​ной и всеобщей нравственности. Разве, зная истинный путь жизни, кто-нибудь пойдет безнравственным? Таким образом, для Сократа быть мудрым и быть нравственным - одно и то же. Безнравствен​ность же - разновидность безумия. Все люди желают блага, значит, никто не делает зла по своей воле, зло — это ошибка в суждении, ве​дущая, как и всякая ошибка к несчастью.
Сократические школы унаследовали от рационалистической этики Сократа идею достижения счастья через мудрость, однако, ра​зошлись в конкретной интерпретации данной моральной программы. Киренаики считали высшим благом удовольствие, и чувственные удовольствия предпочитали духовным. Разум при этом служит тому, чтобы избегать страданий, связанных с избытком наслаждений. Ки​ники же (самым знаменитым, из которых был Диоген Синопский) отождествляли высшее благо с внутренней свободой, в том числе свободой от удовольствий. Аскетический образ жизни Диогена стал способом его индивидуалистического самовыражения, чем отличался по смыслу от религиозного аскетизма.
Платон - ученик Сократа, развивший идею своего учителя о существовании абсолютного добра. Согласно Платону, подлинное добро как идеальный образец существует в «мире идей», на земле же - его бледные подобия, копии, тени. Задача личности - познать идею добра с помощью разумной части души, которая припоминает тот об​разец добра, что когда-то созерцала в «мире идей», когда сама была идеей. Чувственные удовольствия затемняют разумную часть души, поэтому злоупотреблять ими не следует. Индивидуальная этика у Платона дополняется социальной: теорией идеального государства, само устройство которого укрепляет добродетель граждан.
Аристотель - ученик Платона - классифицировал античное знание, выделив при этом учение о добродетелях в особое учение -этику, написал ряд специальных этических сочинений и, таким образом, конституировал этику как философскую дисциплину. В отличие от Платона, Аристотель считает, что этика - это не наука, постигае​мая лишь с помощью разумной части души, а практическое знание о том, как стать счастливым благодаря добродетели. Добродетель дос​тигается с помощью разумной части души, которая управляет стра​стями (подобно тому, как возница управляет горячими конями), пра​вильно направленные страсти не вредят нравственности, но являются ее необходимым элементом. Быть добродетельным - значит знать «золотую середину» между крайностями, одна из которых состоит в недостатке какого-либо качества, а другая - в избытке того же самого качества (так мужество является серединой между трусостью и бе​зумной отвагой). Главная же добродетель разумной части души - это мудрость, а интеллектуально-созерцательный образ жизни, жизнь мудреца, представляет собой нравственный идеал.
Итак, этические системы Древнего мира сформулировали базо​вые парадигмы в осмыслении этической проблематики.

Этические учения средневековья 
Евангельская моральная доктрина
Христианство привнесло ощутимые новации в интерпретацию нравственной жизни:
1)  в противовес античному идеалу мудреца, христианство обра​щено к простым людям, «нищим духом»;
2)  мировая религия провозгласила равенство людей перед Бо​гом, выработала понятие «ближнего»;
3)  источником морали считается голос Бога в душе личности (то, что в современной морали называется совестью), что позволяет ей самостоятельно принимать нравственные решения;
4)  главным мотивом нравственного поведения провозглашается любовь (а не разум, как полагала античная этика);
5) выдвинут целостный нравственный идеал - Иисус Христос, а не просто набор добродетелей, как это было в древнегреческой этике;             

6) новый нравственный идеал предполагал и новые добродете​ли: веру, надежду, любовь, а также смирение, кротость, милосердие, всепрощение. Таким образом, впервые была сформулирована идея гуманизма как сострадательного отношения к конкретному человеку.
Основные проблемы этики средних веков
Средневековая этика стала подробным интеллектуальным обос​нованием христианской нравственной позиции. При этом обнаружил​ся ряд этических проблем;
•     проблема оправдания Бога за существующее в мире зло, разработанная в рамках теодицеи (учения о богооправдании);
•     проблема соотношения божественной благодати и свобод​ной воли человека в его нравственном поведении;
•     проблема спасения души.
Августин Блаженный - представитель этики средневековья. Августин Блаженный (IV-V вв.) последовательно разрешил указан​ные проблемы с христианских позиций. Его личный опыт обращения в христианство в возрасте 33 лет стал основой бескомпромиссного следования доктрине. Согласно Августину, источником морали явля​ется Бог, и только Бог. Такая позиция в этике называется теоцентрической. Сама воля Бога и есть нравственность. При этом Бог не связан никакими нравственными правилами, в противном случае су​ществовали бы правила превыше Бога, а это невозможно по опреде​лению. Все, что исходит от Бога, - благо, поэтому наш мир - наи​лучший из всех возможных, и подлинного зла в нем нет. Зло тракту​ется Августином как недостаток добра, испорченное добро, меньшее добро в сравнении с большим и, наконец, человеческая точка зрения на происходящее: то, что человеку кажется злом, в целокупности Бо​жественного замысла оборачивается добром. В целом источник зла не в Боге, а в человеке и его свободной воле, в ее неправильном упот​реблении. Правильное употребление свободной воли заключается в свободном следовании воле Бога. Спасение души, по Августину, целиком зависит от Божественной благодати. С точки зрения этики па​радоксально, что спасение человека не связано напрямую с его зем​ными поступками, но является актом ничем не обусловленной Боже​ственной милости.

Особенности и основные проблемы этики Нового времени
Предпосылками этики Нового времени (17-19 вв.) были:
•     буржуазные товарно-денежные отношения и формирование класса свободных предпринимателей, что придавало этике буржуаз​ные черты;
•     математическое естествознание, методы которого были пе​ренесены в сферу гуманитарных наук.
Особенности этики Нового времени:
I. По образцу естественных наук, нравственность начинает вы​водиться из природы человека, в этике такой подход называется на​туралистическим. Наблюдения за природой человека привели мыс​лителей к постановке следующих вопросов:
а) природа человека является доброй или злой:
•     Т.Гоббс считал, что человек от природы зол, «человек чело​веку волк». Исходным состоянием человечества была «война всех против всех», которая была прекращена с помощью разума. Во избе​жание самоуничтожения люди заключили общественный договор, передав государству функцию обуздания природной злобы индиви​дов с помощью закона и силы;
•     Ж.-Ж.Руссо полагал, что человек от природы добр, но его портит цивилизация, насаждая в нем неестественные потребности и страсти, в частности, привязанность к собственности. Естественное добротолюбие может быть воссоздано с помощью общественного до​говора, когда под защитой правового государства люди смогут по​зволить себе следовать своей природе.
б) нравственная природа человека является разумной или чувст​венной:              

•        Р.Декарт и Б.Спиноза, следуя рационалистической тра​диции, полагали, что человек в морали подчиняется разуму, от степе​ни совершенства последнего зависит нравственное развитие челове​ка;
•     Д.Юм, А.Смит, Э.Шефтсбери относились к сенсуалисти​ческой традиции в этике и придерживались взгляда, что в основе нравственного поведения лежат нравственные чувства: благожела​тельность, симпатия, взаимность.
II. Этика Нового времени обосновала самоценность человече​ской личности (под которой понимался по преимуществу буржуаз​ный индивид), автономию ее морального поведения. При этом обна​ружилась проблема: как совместить эгоизм автономного индивида с требованиями общественной морали. Были предложены следующие варианты решения:
•      Т.Гоббс: обуздать эгоизм индивида с помощью государст​венной морали;
•     Ж.-Ж.Руссо: вернуться к естественности, при этом автоно​мия личности сохранится, а эгоизм исчезнет;
•    Б.Мандевиль показал в «Басне о пчелах», что общественное благоденствие (в буржуазном обществе) существует благодаря поро​кам отдельных индивидов (стремление к обогащению развивает про​изводство и финансы, честолюбие способствует выдвижению госу​дарственных мужей и т.п.). Подлинная же мораль была бы гибельной для общественного процветания, поэтому она становится лишь фор​мой общественного притворства, под покровом которой эгоисты осуществляют свои интересы;
•     «Теория разумного эгоизма» (КА.Гельвеций) исходила из того, что каждый человек от природы эгоист. Но разумный эгоист понимает, что следовать общественной морали выгодно ему самому» поскольку выполнение человеком нравственных норм гарантирует, что люди, выполнят такие, же нормы по отношению к нему (подобно  тому, как это происходит по буржуазной экономической схеме товар - деньги - товар).
Этика Нового времени стала идейным обоснованием Великой Французской буржуазной революции.

Этика И.Канта (1724-1804)
Заслугой И.Канта (1724-1804) является создание теории мора​ли, определение ее специфики по сравнению с другими социальными и духовными явлениями. Кант выступил против натурализма: мораль не вытекает из природы человека, мораль вменяется ему в обязан​ность, главное ее понятие - долг. Но как возможно, чтобы человек, который по природе своей следует склонностям и стремится к сча​стью, исполнял долг?
Для ответа на этот вопрос Кант воспользовался своей философ​ской конструкцией, согласно которой бытие разделяется на два слоя: «вещи-для-нас» и «вещи-в-себе».
I. Человек как «вещь-для-нас», т.е. в сфере явлений, выглядит, как обыденное существо, стремящееся к счастью. При этом он не свободен, связан обстоятельствами и совершает поступки легальные, но не моральные. К легальным относятся:
•     правовые поступки, совершаемые из страха перед законным наказанием;
•     целесообразные поступки, совершаемые из стремления к пользе;
•     приличные поступки, совершаемые из уважения к общест​венному мнению.
Все легальные поступки совершаются не ради них самих, а ради чего-то другого, к чему они ведут, они не самоценны.
II.  Человек как «вещь-в-себе», т.е. в сущности своей, свободен для совершения собственно моральных поступков. Ведь свободен тот, кто живет по закону, порожденному собственной сущностью. В этом слое своего бытия человек способен следовать долгу как своему собственному внутреннему закону. Моральный долг вменяется индивиду не извне, а изнутри.
Единый и безусловный закон долга, укорененный в чистом практическом разуме, Кант назвал категорическим императивом (категорическим требованием). В пересказе он гласит: поступай так, чтобы твои мотивы могли стать принципом всеобщего законодатель​ства, т.е. моральны те побуждения, которые могли бы стать всеобщей нормой. Речь идет именно об универсальности мотивов, но не по​ступков, которые происходят в мире «вещей для нас». Таким обра​зом, совершая нравственный выбор, мы выбираем этим и судьбу че​ловечества.
Моральный закон, согласно Канту, имеет приоритет перед все​ми другими видами норм, в том числе перед религиозными. Нравст​венное поведение человека не может зависеть от загробного воздая​ния (иначе оно будет легальным), оно должно быть автономным. Есть Бог или нет (а это по Канту недоказуемо и неопровержимо), это в мо​рали ничего не меняет. Мораль не вытекает из религии. Зато сама ре​лигия вытекает из морали, ведь в морали мы ведем себя так, как буд​то есть Бог, который гарантирует истинность нравственных правил и воздаяние за их исполнение. А поскольку фактически наблюдается следствие (мораль), значит, есть и причина этого (Бог). Таково мо​ральное доказательство бытия Бога, выдвинутое И.Кантом

Этические направления в XIX веке
В этике XIX века можно выделить две традиции в трактовке этических проблем:
I. Социологизм понимает мораль как по преимуществу соци​альное явление, порождаемое общественными отношениями. Приме​ром такого подхода к нравственным явлениям может служить учение К. Маркса. Согласно немецкому философу, основой общественной жизни является общественное производство, способ которого опре​деляет отношения собственности, на основе которых складываются все другие общественные отношения, в том числе нравственные. А поскольку производительные силы и производственные отношения исторически изменяются, то и мораль не вечна, а исторически и клас​сово относительна. Способом изменения нравственных отношений в социуме считалось революционное изменение отношений собствен​ности.
II. Иррационализм, представленный, в частности, «философией жизни», исходит из того, что стихия жизни не подвластна человеку и его разуму, но именно она является первичной основой бытия. Дан​ная философская позиция послужила предпосылкой двух самобыт​ных, но существенно различных этических построений.
В произведении «Мир как воля и представление» немецкий фи​лософ А.Шопенгауэр обозначил свою исходную позицию в главе «О ничтожестве и горестях жизни». Мировая воля-к-жизни проявля​ется в человеке как ненасытные желания» а это неминуемо ведет к страданию. Люди должны быть несчастны, и они несчастны. В такой ситуации возможны две линии поведения;
•     некоторые люди стремятся преодолеть свое страдание путем созерцания чужого, они яростно вгрызаются в жизнь, надеясь все-таки удовлетворить свои желания, от чего их воля-к-жизни возрастает и страдания возобновляются на новом витке;
•     в других же людях рождается сострадание сначала к себе, а затем и к другим; в этом сострадании - основа нравственности.
В трактовке другого немецкого философа - Ф.Ницше - жизнь не мучает человека, а дает ему первобытную радость бытия. В людях жизненная мощь проявляется как ненасытная воля-к-власти (не толь​ко политической, но власти в широком всепоглощающем смысле). С этой позиции Ницше подверг критике всю традиционную мораль (христианскую и буржуазную): она выступает ограничителем для во-ли-к-власти, является формой слабости и порождена людьми худшего сорта. Для доказательства выдвинутого тезиса Ницше исследует про​исхождение морали и находит, что изначально моральным называлось все то, что исходило от высших, сильных, благородных сосло​вий, а безнравственным называлось все плебейское. Со временем христианство и цивилизация исказили естественный порядок вещей, насадили «мораль послушания», ведущую человечество к упадку. Эта «мораль слабых» должна быть отброшена и ее место занять аристо​кратическая мораль сверхчеловека. Трактовки последней в культуре XX века оказались весьма различны: от фашистской до неохристиан​ской (например, у Н.А.Бердяева).
Некоторые учения в этике XX века
Этику XX века можно назвать интеллектуальной реакцией на социальные катастрофы, произошедшие в этом столетии. Две миро​вые войны и региональные конфликты, тоталитарные режимы и тер​роризм побуждают задуматься о самой возможности этики в мире, столь откровенно чуждом добра. Из великого множества разнообраз​ных этических учений, созданных в XX веке, мы рассмотрим лишь два. Их представители не только сконструировали теоретические мо​дели морали, но и сделали из них практические нормативные выводы.
I. Экзистенциализм («философия существования») выдвинул теоретический тезис: существование предшествует сущности. При​менительно к бытию человека это означает, что существование чело​века не является разверткой какой-то его предзаданной сущности; напротив, человек в ходе своего существования обретает сущность, которая никогда не бывает завершенной.
Для Альбера Камю, французского писателя и философа, исход​ной стала тема абсурдности человеческого бытия, всесторонне рас​смотренная в эссе «Миф о Сизифе». Абсурдны катастрофы этого ми​ра, но не менее абсурдно наше повседневное, обыденное существова​ние. При таких обстоятельствах человек закономерно должен задать​ся вопросом о том, не следует ли покончить с собой. Ответ Камю на этот вопрос отрицательный: самоубийство только увеличивает аб​сурдность происходящего. Наше положение в мире подобно положению Сизифа, катающего тяжелый камень жизни без надежды когда-либо достичь результата. Пока Сизиф проклинает богов, принудив​ших его к этому бессмысленному труду, и надеется, что ситуация из​менится, боги смеются над ним. Надо достичь абсолютной ясности в понимании своей участи и перестать надеяться, тогда катание камня станет делом самого Сизифа, оно наполнится смыслом, благодаря его собственному усилию, он изменит отношение своего сознания к про​исходящему. Судьба человека, как и Сизифа, трагична, он должен этически мужественно ее принять и вопреки всему лично настаивать на том, что моральные ценности (в частности, смысл жизни) возмож​ны.
Ж.П.Сартр полагал, что человек в принципе ведет неподлинное существование, он «заброшен в мир», чуждый его сокровенным чая​ниям. В неподлинном мире подлинность существования человек об​ретает лишь, совершая выбор. Однако все традиционные опоры мо​рального выбора (семья, религия, общество) утратили свое значение, индивид оказался «брошенным в свободу». Именно «граничные си​туации» (ситуации на грани жизни и смерти) наиболее ясно выявляют наше подлинное «я». Выбор в них совершается абсолютно индивиду​ально, на свой страх и риск, без гарантий морального одобрения. Аб​солютно свободный человек несет всю ответственность за свои по​ступки и их последствия. Такая глобальная ответственность делает человеческое существование полным Заботы, Тревоги, Отчаяния. Со​вершая поступки, избранные в качестве нравственных, человек не может надеяться на успех, и все-таки должен их совершать, чтобы обрести подлинность существования.
II. «Этика ненасилия». Всякая этика считает отказ от насилия необходимым, специфика «этики ненасилия» в XX веке в том, что это не только теория, но и социальная практика. Примером соединения теории и практики ненасилия является деятельность М.Ганди по ос​вобождению Индии от британского колониализма и борьба М.Л.Кинга за права негров в США.                   

Поскольку насилие порождает ответное насилие, оно является заведомо неэффективным методом решения каких бы то ни было проблем. Ненасилие - это не пассивность, а особые ненасильствен​ные действия (сидячие забастовки, марши, голодовки, распростране​ние листовок и выступления в СМИ для популяризации своей пози​ции - сторонники ненасилия выработали десятки подобных методов). К осуществлению подобных действий способны только нравственно сильные и мужественные люди, способные, благодаря вере в свою правоту, не отвечать ударом на удар. Мотивом ненасилия является любовь к врагам и вера в их лучшие моральные качества. Врагов сле​дует убедить в неправоте, неэффективности и безнравственности си​ловых методов и достичь с ними компромисса. «Этика ненасилия» считает моральность не слабостью, а силой человека, способностью достигать целей.
Изучение истории этической учений должно привести к пони​манию преемственности их внутренних смыслов, а также помочь че​ловеку самоопределиться в фундаментальных этических вопросах.   

Лекция № 3
Понятие, структура и функции морали.

Мораль как система принципов. Главным элементом в системе морали выступают моральные принципы — фундамен​тальные основные представления о должном поведении человека, на которых базируются нравственные нормы. Важнейшими принци​пами, которые раскрывают сущность морали, являются принци​пы коллективизма и индивидуализма.
Коллективизм выступает прямым следствием общественной сущности человека, ориентируя его на подчинение своих личных интересов общественным. Человек, руководствующийся данным принципом, отождествляет себя с определенной социальной группой, испытывает чувство сопричастности к ее целям, задачам, интересам. Но гипертрофированное проявление коллективизма может привести к утрате человеком своей индивидуальности, чув​ства личной ответственности, критического отношения к дейст​виям других людей.
Индивидуализм утверждает, прежде всего, ценность, уникаль​ность и неповторимость каждой личности. Индивидуализм побу​ждает человека к выявлению своих сил и возможностей, повыша​ет уровень ответственности за собственную моральную деятель​ность.
Принцип гуманизма относится к числу основополагающих моральных принципов. Он выражается в признании человека главной ценностью, а его интересов — приоритетными. Гума​низм — это торжество человечности в человеческих отношениях. На протяжении всей истории соблюдение или нарушение принци​па гуманизма, борьба за его реализацию всегда были в центре вни​мания. И на современном этапе любая деятельность оценивается по результатам, прежде всего по тому, как она служит человеку.
Принцип альтруизма близок гуманизму и заключается в бескорыстной любви и заботе о благе другого человека, в готовности к самопожертвованию. Альтруизм противоположен эгоизму, ориен​тированному только на себя, в ущерб всем остальным.
Принцип толерантности актуализирует признание роли обще​ния в жизнедеятельности людей; он предполагает проявление тер​пимости к иным взглядам, ценностям, поведению; его реализация позволяет сделать общение позитивным и гармоничным.
Мораль как система норм. Основные принципы морали прояв​ляются в моральных нормах — конкретных правилах поведения, опре​деляющих, как человек должен вести себя по отношению к другим людям, самому себе. В моральных нормах особенно отчетливо про​сматривается императивно-оценочный характер морали; они за​трагивают все аспекты человеческих взаимоотношений, предпи​сывая людям проявлять взаимную заботу, уважение, поддержку, быть скромными, правдивыми, искренними, формировать в себе трудолюбие, тактичность, корректность.
Нравственными нормами каждого человека в любой жизнен​ной ситуации являются вежливость, порядочность, честность.
Мораль как система идеалов. Нравственный идеал занимает зна​чительное место в системе морали. Это целостный образец нрав​ственного поведения, к которому люди стремятся, считая его наиболее разумным, полезным; образ нравственно совершенной лич​ности, обладающей положительными моральными качествами; все лучшее, что выработано моралью на данном этапе ее развития. Это обусловливает исторический и социальный характер идеала, проявляющийся в том, что в разное время разные социальные группы и отдельные личности имеют свой нравственный идеал. Нравственный идеал позволяет не только оценивать поведение людей, он прежде всего является ориентиром для самосовершен​ствования.
Исторически впервые понятие идеала возникло в эпоху кри​зиса рабовладельческого античного общества. Оно явилось ре​зультатом осознания глубокого разрыва между должным и сущим пониманием человеческого достоинства и реальными социаль​ными условиями. Спасительный выход в этот период виделся в развитии христианской морали. Образ Христа - Богочеловека - был противопоставлен порочности и несовершенству мира про​стых смертных. Христианская мораль в качестве идеала выдвигала образ Учителя справедливости, а путь к нему определялся как ис​купление грехов человечества через аскетизм и страдание. Этот идеал призывал к самоограничению, покорности, терпению, по​виновению судьбе, был обращен в прошлое и не содержал пер​спектив улучшения жизни на земле.
В научном плане содержание и структуру идеала впервые по​пытался определить великий немецкий философ И. Кант. Пони​мая недосягаемость идеала в реальной действительности, он, тем не менее, считал, что человек должен к нему стремиться. Идеал, по Канту, имеет внеисторическое содержание, определяется как нечто неизменное и незыблемое для всех эпох и народов, а потому оторванное от реальной жизни и не связанное с действитель​ностью.
Другой немецкий философ Г.В.Ф. Гегель определял сущность идеала как момент развивающейся действительности духа — ду​ховной культуры. Идеал у Гегеля конкретен и постепенно реали​зуется в истории, воплощаясь в результатах деятельности мирово​го духа. Каждая ступень развития общества частично реализует моральный идеал.
Научный подход к проблеме идеала предполагает не только его теоретическое обоснование как цели деятельности, но и опреде​ление средств его реализации применительно к конкретным условиям эпохи. Такой подход требует рассмотрения идеала в соотно​шении сущего и должного, выяснении социально значимых целей и задач деятельности личности, коллектива, общества в целом. В современной этике проблема идеала рассматривается во взаи​моотношении индивидуального и общественного начал.
Индивидуальный идеал — это стремление человека к внутренней удовлетворенности происходящим. Он включает в себя представ​ление об индивидуальном счастье, понимание цели и смысла жиз​ни, мотивы деятельности, отношение к другим людям (характер общения), способы достижения идеала. Идеал служит главным ориентиром жизнедеятельности личности. Он связан с действи​тельностью, но, поднимая человека над ней, отражает масштабы личности и определяет ее сущность. Главным в идеале является то, что он должен делать человека лучше, побуждать к позитивным поступкам.
Идеал совмещает в себе элементы должного и сущего, нахо​дясь между ними, объединяет теорию и практику. Он связан с су​щим как его обобщенная и усовершенствованная модель и в то же время с должным, воплощая в себе его основные и высокие грани. Идеал представляет желаемое будущее на основе настоящего. Он . дает ответ на вопрос, что нужно делать сегодня для осуществления этого будущего. Идеал позволяет не только определить смысл и цель жизни, но и постоянно сверять жизненный путь с обозначен​ными в идеале ориентирами.
Индивидуальный моральный идеал связан с социальным, идеа​лом и зачастую имеет его в качестве своей основы. В содержании социального идеала ведущая роль принадлежит социально-поли​тической составляющей, определяющей образ жизни и направ​ленность деятельности всего общества. По мере развития общест​ва идеал корректируется, в него включаются новые установки и позиции в силу изменения объективных условий и субъективных предпочтений.
Мораль как система ценностей. Наиболее значимые идеи приня​то называть ценностями. Они составляют основу ориентации человека. Мораль в качестве средств для таких ориентации предлагает, прежде всего, представления о смысле жизни, свобо​де, счастье. Именно эти представления составляют высшие мо​ральные ценности.
Вопрос о смысле жизни в этом ряду ценностей — наиболее слож​ный. Не одно поколение мыслителей билось над его разрешени​ем. Этим вопросом задается и современный человек. Но на него до сих пор нет окончательного ответа. Утверждая осмысленность жизни, ее ненапрасность, человек тем самым как бы раздвигает границы своего конечного существования. По мнению многих исследователей, поиск смысла жизни — это борьба за бессмертие (хотя бы в моральном плане, так как физически человек смертен). В истории этики сложились также такие линии рассуждений о смысле жизни:
- поиски смысла жизни следует искать в самой жизни, в сфере ос​новных человеческих желаний и интересов;
- жизнь должна получить смысл из авторитетного источника;
- в земной жизни много пороков и зла, она несовершенна, не имеет определенных целей и неизменно ведет к смерти. Поэтому земная жизнь может приниматься во внимание лишь по отношению к че​му-то высшему, лучшему (вечной жизни, Богу), что находится вне ее пределов. Бытие человека само по себе не важно, важно его со​отнесение с абсолютной ценностью. Иначе жизненная суета не получит морального оправдания. Для религии поиск такого «выс​шего» не составляет особого труда: существование человека имеет смысл постольку, поскольку оно ориентируется на божественные заповеди и ценности, освященные церковью.
Но и вне религии идеи добра и справедливости также оказыва​ют сильное воздействие на человека. В конечном счете, смысл жизни — плод работы души человека, и, возможно, смысл жизни человеку следует искать не вне, а внутри себя. Человек может быть лучше, и, пока эта возможность имеется, есть смысл жить по-че​ловечески.
Смысл жизни нельзя отождествлять с конкретной целью. В противном случае, достигнув цели, человек всякий раз терял бы смысложизненный ориентир. Очевидно, что надо не столько по​лучить информацию о смысле жизни, сколько пережить смысл, почувствовать его. Смысл бытия нужно постигать практически, реально живя. Смысл жизни надо создать своей жизнью и на деле утвердить свой способ жизни как имеющий смысл. Своей судьбой надо подтвердить правильность выбора жизненного пути. В этом, наверное, и состоит главный смысл человеческого бытия. Смысл жизни не задан, его надо утвердить и доказать, если человек хочет быть. Это значит, что вне реализации моральная ценность как бы не существует.
Свобода - наиболее существенная ценностная ориентация личности. В разных этических учениях даются свои определения свободы:
-   возможность достижения выгоды (прагматизм);
- абсолютная свобода деятельности, реализация эгоистических ин​тересов (экзистенциализм);
-  постижение Бога, следование законам божественной морали (ре​лигиозная этика);
-   определение человека целью деятельности (антропоцентризм).
Но человек не может быть абсолютно свободным. Он ограни​чен множеством необходимостей, подчинен законам: природ​ным, социальным, юридическим, правилам поведения и т.д. Все это данность, необходимость, предзаданная человеку. Свобода человека заключается в осознании объективных границ деятель​ности, попытке их расширения. Взаимосвязь свободы с необходи​мостью зафиксирована в трех наиболее общих подходах:
-  детерминизм, абсолютизирующий всевластие необходимости;
-  индетерминизм, противопоставляющий свободу необходимости;
-  принцип единства, взаимообусловленности свободы и необходи​мости.
Исследователи считают наиболее конструктивным третий подход, рассматривающий проблемы свободы и необходимости .диалектически. Например, можно вести речь об абсолютной и от​носительной свободе, имея в виду под первым понятием обозна​чение некоторого идеального, существующего всегда в перспек​тиве состояния, связанного с предельной самореализацией субъ​екта. Абсолютная свобода в качестве регулятивной идеи может оказывать ощутимое влияние на реальность, в которой, однако, наиболее явно представлена свобода относительная. Субъект все​гда так или иначе ограничен, многие обстоятельства его бытия на​ходятся за пределами его власти. Следовательно, полной незави​симости свободы от необходимости не бывает.
Познание моральной необходимости - обязательное, но не достаточное условие реализации нравственной свободы, хотя в процессе этого познания индивид может реализовывать свою нравственную суверенность. Непременным условием реализации нравственной свободы является моральный выбор. Часто человек готов отказаться от свободы, только бы не реализовывать мучи​тельный для него выбор. При выборе позиции (особенно между добром и злом) высока степень риска, сопровождающего свобод​ную деятельность. Важным является также умение предвидеть возможные последствия выбора.
Выбор возможен при наличии альтернатив и ориентиров (цен​ностей, идеалов). В случае если человек не имеет позитивных ори​ентиров, он может оказаться не в состоянии воспользоваться сво​бодой во благо.
Важнейшим качеством моральной свободы является призна​ние другого человека, его свободы высшей ценностью, целью, но не средством достижения личных целей. Свобода одного человека ограничена свободой другого человека. Поэтому человеку важно оставаться в границах принятых норм, не допускать произвола.
Степень и специфика реализации нравственной свободы пря​мо связаны с моральной ответственностью, выражающей способ​ность личности самостоятельно управлять своей деятельностью, отвечать за свои поступки. Именно морально-ответственное по​ведение дает человеку право на обладание свободой.
Непосредственное отношение к проблемам моральной свобо​ды имеет проблема взаимосвязи цели и средств деятельности. Нравственные требования, определяющие соотношение целей и средств деятельности, прежде всего касаются их содержательной гармонии: положительная нравственная цель предполагает соот​ветствующие ей по характеру (т.е. положительные, высокоцен​ные) средства достижения. При нарушении этого правила, когда выбираются небезупречные средства, может измениться сущ​ность цели или же она окажется практически недостижимым идеалом. Ориентация на неправедные средства, как бы она ни мо​тивировалась субъектом, всегда чревата негативными для его мо​рального бытия последствиями.
Счастье — одна из нравственных высших ценностей для чело​века. Неоспоримость счастья как нравственной высшей ценности обусловило появление в истории этической мысли эвдемонического (от греч. eudamonia — блаженство) направления, многочис​ленные представители которого не только утверждали счастье в качестве высшего блага, но и полагали возможным на этом осно​вании решать все важнейшие моральные проблемы.
Несмотря на обостренный интерес к проблеме счастья, до сих пор не существует общепризнанного определения данного поня​тия, поскольку содержательные контексты счастья настолько раз​нообразны, что их трудно свести к единому знаменателю. Наибо​лее приемлем такой вариант: счастье — особое психологическое со​стояние, сложный комплекс переживаний человека, связанный с положительной оценкой им своей жизни в целом. Это определение нельзя считать исчерпывающим, но оно может служить ориенти​ром в осмыслении понятия счастья, которое состоит из множества разнообразных элементов, причудливо связанных между собой. Но все эти элементы можно свести к одной основе — удовлетво​ренности индивида своей жизнью.
Счастье выражает положительную и интегрирующую оценку жизни. Его можно рассматривать и как мотив деятельности. В этой роли оно первично по отношению к деятельности, про​граммирует ее. Счастье часто связывают либо с процессом дости​жения значимой цели, либо с его результатом. Важно, конечно, то и другое, но индивидуальные характеристики людей часто опре​деляют их выбор чего-то одного. Например, одни горят нетерпе​нием получить желаемый результат, переживают, если его дости​жение откладывается, другие, напротив, стараются затянуть дан​ный процесс, поскольку боятся разочарования при достижении цели, а третьи вообще не задумываются над стратегическими це​лями жизни. Но, как бы человек, ни относился к своей жизненной стратегии, избежать определенных переживаний ему не удается.
Счастье включает в себя разнообразные эмоциональные со​стояния. Они могут быть не только положительными, но и отри​цательными. Так, установка на «сплошное блаженство» может ис​кажать систему ценностей и порождать разочарование жизнью. Погоня за удовольствиями приводит к пресыщению (если она «ус​пешна») или к неудовлетворенности своим существованием (если нет возможности удовлетворить жажду наслаждений). В любом случае человек, ориентированный подобным образом, оказывает​ся не в состоянии противостоять неблагоприятным обстоятельст​вам, достойно переживать неминуемые огорчения и страдания. Избежать страданий в жизни невозможно, поэтому стремление к счастью предполагает, вероятно, готовность к страданию, форми​рование правильного к нему отношения. Иногда страдание может быть даже конструктивным. Так, страдание от отсутствия удовольствия, воздержание дает возможность достигнуть впоследст​вии высшей степени наслаждения.
Достаточно широким является также спектр условий счастли​вой жизни. Их комбинация, субординация и значимость опреде​ляются как объективными факторами, так и своеобразием субъек​та. Для большинства людей значимы такие условия счастья:
 оптимальное удовлетворение материальных потребностей (но к сфере материального бытия в истории культуры складывалось и иное отношение - аскетизм, предполагающий самоотречение от внешних благ, подавление чувственных потребностей ради дости​жения более высокого уровня духовного развития);
 оптимальная самореализация личности, раскрытие ее внутренне​го, духовного богатства.
Установка на первостепенную значимость духовности являет​ся стратегически верной жизненной ориентацией, искажения ко​торой препятствуют достижению счастья.
Моральные принципы, нормы, идеалы и ценности выступают не независимо друг от друга, они взаимосвязаны и взаимообу​словлены.

 Структура морали
Мораль (ее принципы, нормы, идеалы и ценности) проявляется в моральной деятельности людей, представляющей со​бой результат сложного взаимодействия морального сознания, мо​ральных отношений и морального поведения. В своем единстве и взаимообусловленности они и есть способ бытия морали.
Моральное сознание — субъективный способ бытия нравствен​ных отношений. Моральное сознание включает в себя два уровня: эмоциональный и рациональный.
Эмоциональный уровень морального сознания харак​теризует непосредственную реакцию личности на явления, от​ношения. Он формируется стихийно, более всего связан с пси​хическими особенностями личности и ее подсознательными влечениями. Это первичный уровень морального сознания, вклю​чающий в себя чувства, переживания, настроения личности.
Рациональный уровень является результатом целена​правленного формирования морального сознания в процессе обу​чения, воспитания и самовоспитания. Итогом становится мо​ральная компетентность, предполагающая:
- знание принципов, норм и категорий, входящих в систему мора​ли;
- понимание сущности моральных норм и принципов и необходи​мости их применения;
- принятие нравственных норм и принципов, включение их в соб​ственную систему взглядов и убеждений, их практическое исполь​зование.
Моральные отношения являются центральным элементом мо​рали. Основной формой этих отношений выступает общение лю​дей друг с другом. Именно в общении материализуются, становят​ся реальными человеческие отношения, проявляются сущность человека, его моральный облик.
Моральное поведение — результат становления личности. Оно опирается на нравственное сознание личности. Поведение чело​века является показателем его нравственной культуры.
Поступок как центральный момент нравственного поведе​ния характеризует способность человека к сознательной поста​новке целей, выбору соответствующих им средств и самостоятель​ному действию. Из совокупности моральных поступков склады​вается нравственная деятельность.
Мотивация поведения личности предшествует поступ​ку. Это очень сильный регулятор человеческой деятельности. Мо​тив играет роль импульса, побудителя к действию. Мотивы и по​ступки могут и не совпадать. Так, не всегда «благие намерения» (мотивы) приводят к благим поступкам и наоборот. Один и тот же мотив может подтолкнуть человека к совершению разных поступ​ков, одна и та же линия поведения также может быть продиктова​на разными мотивами. Поэтому оценка нравственного статуса личности зависит не только от результатов, но и от мотивов, дви​жущих ее действиями.
Моральная оценка предполагает осуждение или одобре​ние поступка человека, его поведения, образа мыслей или жизни на основе требований морали. Основанием для оценки выступают моральные принципы, нормы, идеалы и ценности, предписываю​щие человеку должное поведение. Оценка характеризует соответствие сущего (реального) должному. Возможна оценка и будущих действий, например при подготовке решений. В этом случае оценка выступает как способность предвидения последствий по​ступка, что крайне важно в профессиональной деятельности чело​века.
Рассмотренные структурные элементы морали выступают в единстве. Они взаимопроникают и обусловливают друг друга. Но эти взаимодействия в реальной жизни не лишены противоречий, что проявляется в расхождении слова и дела, должного и сущего. В моральном сознании эта противоречивость проявляется в рас​хождении рациональной и эмоциональной его сторон, в мораль​ных отношениях — между индивидуальными, групповыми и об​щечеловеческими интересами и потребностями, в моральном по​ведении — между желаемым и должным.

Функции морали
Ответить на вопрос о предназначении морали по​зволяет рассмотрение ее основных функций: 

- гуманизирующая функция. Суть ее в том, что именно приобщение личности к высоким нравственным принципам и идеалам и сле​дование им в отношениях с людьми «очеловечивает» человека, делает его достойным уважения. Это основное предназначение морали, которое конкретизируется и другими, более частными, функциями;
- регулятивная функция. Мораль не только предписывает людям представления о должном поведении, но и регулирует поведение и отношения людей в обществе. Эта функция проявляется во всех сферах человеческого бытия через противоречия доброго и злого, должного и сущего, справедливого и несправедливого; 

- воспитательная функция. Мораль участвует не только в регулиро​вании человеческих взаимоотношений, но и в формировании, воспитании человеческой личности. Господствующие в обществе моральные нормы и принципы в процессе социализации (в том числе обучения и образования) вносятся в сознание человека, прививаются ему. Мораль учит поступать так, чтобы не было пло​хо другим. Она формирует потребность относиться к другим, как к самому себе, осознавать последствия своих действий для других. Моральное воспитание не ограничивается возрастной педаго​гикой. В определенном смысле моральное воспитание продол​жается всю жизнь — от момента складывания и формирования сознания человека через самовоспитание в период взрослости. Первичные моральные представления в ходе социализации пре​вращаются в нравственный мир человека. В этом мире моральные требования не являются чем-то внешним, требованиями социу​ма, а выступают основанием самостоятельного ценностного вы​бора, решения, ответственности. Они становятся совестью чело​века, его моральной рефлексией;
-  познавательная функция морали тесно связана с воспитательной функцией. В ее рамках люди нацеливаются на определенные смысложизненные ценности. Мораль позволяет познавать и оце​нивать человеческие качества. Моральное знание — это знание о должном, справедливом и о том, что находится под запретом;
- коммуникативная функция. Мораль выступает необходимым усло​вием, формообразующим элементом и результатом человеческого общения, которое может быть дружелюбным или враждебным. Позитивным выступает прежде всего стремление к взаимопони​манию.
Безусловно, данные функции не исчерпывают роли морали в жизнедеятельности людей. Кроме того, функции морали могут иметь различные приоритеты и в зависимости от ситуации обла​дать разной степенью значимости.
 Контрольные вопросы.
1. Понятие, задачи, функции и основные части этики.
2.Что входит в структуру морали?
3.Определите основные черты античной этики.
4.Кратко обоснуйте основные этические учения Древнего Востока.
5. Определите средневековую евангельскую моральную доктрину.
6.Определите особенности и основные проблемы этики Нового времени.
7. Перечислите и определите этические направления 19 века.
Тема 2

Особенности профессиональной этики
2.1. Профессиональная нравственность; 

2.2. Понятие о профессиональной этике; 

2.3. Происхождение профессиональной этики; 

2.4. Основные принципы профессиональной этики; 

2.5. Профессия и специальность; 

2.6. Профессионализм как нравственная черта личности; 

2.7. Деловая мораль и рыночные отношения; 

2.8. Виды профессиональной этики; 

2.9. Кодексы профессиональной этики 


Лекция 4.                                                                                            Понятие ,происхождение и особенности  профессиональной этики.
2.1. Профессиональная нравственность. Профессиональная нравственность является конкретизацией общечеловеческих принципов морали применительно к условиям деятельности в рамках той или иной профессии. Иными словами, ее существование обусловлено особенностями трудовой деятельности человека (спецификой труда, корпоративными интересами и т.д.). Люди, выполняющие в обществе одинаковые функции, вырабатывают в процессе своей деятельности и единые нравственные нормы, смысл которых заключается в эффективном содействии решению профессиональных задач, совершенствованию личности специалиста.

Нормы профессиональной нравственности исследует профессиональная этика. Последняя развивалась на основе обобщенной практики поведения представителей каждой профессиональной группы. Эти обобщения суммировались как в писаных и неписаных кодексах поведения, так и в форме теоретических выводов. Последние свидетельствовали о переходе от обыденного сознания к теоретическому в сфере профессиональной нравственности.

Основные виды профессиональной этики имеют отношение к формам общественного сознания. Можно говорить об этике ученого, политика, священника, юриста, художника и др.⟍Главными понятиями профессиональной этики являются понятия профессионального долга, фиксирующее служебные обязанности человека, профессиональной чести, указывающее место и роль данной профессии в жизни общества, и др.

Следует отметить, что полезная деятельность социально ориентирована, направлена на благо человека, поэтому в ее основе лежит принцип гуманизма.

К кругу вопросов профессиональной этики относится также проблема трудовой мотивации. Труд — это деятельность, которая требует высокой дисциплины, внимания и т.д. Постоянное напряжение воли работника обусловлено не только материальными стимулами, но и нравственными ценностями. Определить их, выбрать оптимальную модель мотивации становится актуальной задачей профессиональной этики.

Содержание понятий и принципов профессиональной этики раскрывается на конкретных примерах.

2.2. Понятие о профессиональной этике. Профессиональная этика – это совокупность определенных обязанностей и норм поведения, поддерживающих моральный престиж профессиональных групп в обществе. В задачи профессиональной этики входит выявление нравственных норм и оценок, суждений и понятий, характеризующих людей в роли представителей определенной профессии. Профессиональная этика вырабатывает нормы, стандарты, требования, характерные для определенных видов деятельности. 

Профессиональная этика должна также объяснить мораль и учить морали, прививать моральные принципы и представления о долге и чести, морально воспитывать работников. Этика призвана воспитывать, помогать людям правильно вести себя с людьми, общаться в производственном коллективе и т.п. Профессиональная этика учит следовать эталонам нравственности, принятым за норму поведения людей в определенной деятельности. На эти эталоны работник должен ориентироваться. Равняясь на этот эталон, работник сервиса должен воспитывать в себе соответствующее личностное качество. 

Профессиональная этика призвана регулировать человеческие отношения в сфере производства. Каждая профессия имеет свою специфику принятой в ней и действующей системы ценностей. Причем один и тот же поступок может рассматриваться как моральный, внеморальный и даже аморальный в зависимости от того, как в нем выражается отношение к действующей системе ценностей. Основа профессиональной этики в сфере сервиса – нетерпимость к пренебрежению общественными интересами, высокое сознание общественного долга. 

2.3. Происхождение профессиональной этики. Возникновение первых профессионально-этических кодексов относится к периоду ремесленного разделения труда в условиях становления средневековых цехов в ХI-ХII вв. Именно тогда впервые констатируют наличие в цеховых уставах ряда нравственных требований по отношению к профессии, характеру труда, соучастникам по труду. Однако ряд профессий, имеющих жизненно важное значение для всех членов общества, возникли в глубокой древности, и поэтому, такие профессионально-этические кодексы, как «Клятва Гиппократа», нравственные установления жрецов, исполнявших судебные функции, известны гораздо раньше. 

Появление профессиональной этики во времени предшествовало созданию научных этических учений, теорий о ней. Повседневный опыт, необходимость в регулировании взаимоотношений людей той или иной профессии приводили к осознанию и оформлению определенных требований профессиональной этики. Профессиональная этика зародилась в рамках конкретных видов деятельности, выступив в качестве нормативного начала в поведении специалистов. На основе тех вариантов личностных проявлений, которые профессиональное сознание трудовой группы признало наиболее предпочтительными для данной деятельности, профессиональная этика создает стандарты профессионального поведения, оформляемые в виде специфических документов – клятв, уставов, кодексов. 

Профессиональная этика, возникнув как проявление повседневного морального сознания, зародилась в рамках конкретных видов деятельности, затем уже развивалась на основе обобщенной практики поведения представителей каждой профессиональной группы, выступив в качестве нормативного начала в поведении специалистов. Эти обобщения содержались как в писаных, так и неписаных правилах поведения. Большую роль в становлении и усвоении новой профессиональной этики играет общественное мнение. Нормы с борьбой мнений. Отмечается взаимосвязь профессиональной этики и общественного сознания. Различные виды профессиональной этики имеют свои традиции, что свидетельствует о преемственности основных этических норм, выработанных представителями той или иной профессии на протяжении столетий. 

2.4. Основные принципы профессиональной этики. Профессиональная этика регулирует взаимоотношения людей в деловом общении. В основе профессиональной этики лежат определенные нормы, требования и принципы. 

Принципы – это абстрагированные, обобщенные представления, которые дают возможность тем, кто на них опирается, правильно формировать свое поведение, свои действия в деловой сфере. Принципы дают конкретному работнику в любой организации концептуальную этическую платформу для решений, поступков, действий, взаимодействий и т.п. Порядок рассматриваемых этических принципов не обусловливается их значимостью. 

Сущность первого принципа исходит из так называемого золотого стандарта: «В рамках служебного положения никогда не допускать по отношению к своим подчиненным, к руководству, к коллегам, к клиентам и т.п. таких поступков, каких бы не желал видеть по отношению к себе». 

Второй принцип: нужна справедливость при наделении работников необходимыми для их служебной деятельности ресурсами (денежными, сырьевыми, материальными и пр.). 

Третий принцип требует обязательного исправления этического нарушения независимо от того, когда и кем оно было допущено. 

Четвертый принцип – принцип максимума прогресса: служебное поведение и действия сотрудника признаются этичными, если они способствуют развитию организации (или ее подразделений) с моральной точки зрения. 

Пятый принцип – принцип минимума прогресса, в соответствии с которым действия работника или организации в целом этичны, если они хотя бы не нарушают этических норм. 

Шестой принцип: этичным является терпимое отношение работников организации к моральным устоям, традициям и пр., имеющим место в других организациях, регионах, странах. 

Седьмой принцип рекомендует разумное сочетание индивидуального релятивизма и этического релятивизма с требованиями общечеловеческой (универсальной) этики. 

Восьмой принцип: индивидуальное и коллективное начало равно признаваемы за основу при разработке и принятии решений в деловых отношениях. 

Девятый принцип: не следует бояться иметь собственное мнение при решении любых служебных вопросов. Однако нонконформизм как черта личности должен проявляться в разумных пределах. 

Десятый принцип – никакого насилия, т.е. «нажима» на подчиненных, выражающегося в различных формах, например, в приказной, командной манере ведения служебного разговора. 

Одиннадцатый принцип – постоянство воздействия, выражающееся в том, что этические стандарты могут быть внедрены в жизнь организации не единовременным приказом, а лишь с помощью непрекращающихся усилий со стороны и менеджера, и рядовых работников. 

Двенадцатый принцип – при воздействии (на коллектив, отдельного работника, на потребителя и пр.) учитывать силу возможного противодействия. Дело в том, что признавая ценность и необходимость этических норм в теории, многие работники, сталкиваясь с ними в практической повседневной работе, по той или иной причине начинают им противодействовать. 

Тринадцатый принцип состоит в целесообразности авансирования доверием – чувству ответственности работника, к его компетенции, к чувству долга и т.п. 

Четырнадцатый принцип настоятельно рекомендует стремиться к бесконфликтности. Хотя конфликт в деловой сфере имеет не только дисфункциональные, но и функциональные последствия, тем не менее конфликт – благоприятная почва для этических нарушений. 

Пятнадцатый принцип – свобода, не ограничивающая свободы других; обычно этот принцип, хотя и в неявной форме, обусловлен должностными инструкциями. 

Шестнадцатый принцип: работник должен не только сам поступать этично, но и способствовать такому же поведению своих коллег. 

Семнадцатый принцип: не критикуй конкурента. Имеется виду не только конкурирующая организация, но и «внутренний конкурент» - коллектив другого отдела, коллега в котором можно «усмотреть» конкурента. Указанные принципы должны служить основанием для выработки каждым работником любой фирмы собственной личной этической системы. Содержание этических кодексов фирм берет свое начало из принципов этики. 

2.5. Профессия и специальность. Профессия (лат. professio, от profiteоr – объявляю своим делом) – официально указанное занятие, специальность) – род трудовой деятельности, требующий определенной подготовки человека, владеющего комплексом специальных теоретических знаний и практических навыков, приобретенных в результате специальной подготовки, опыта работы и являющийся обычно источником существования. 

Наименование профессии определяется характером и содержанием работы или служебных функций, применяемых орудиями или предметами труда. По мере развития производительных сил общества, применения новых орудий труда, технологии производства, новых видов производства и отраслей науки углубляется разделение труда. Приобретение профессии обеспечивается развитием различных форм общего и специального образования. Человек может выбрать себе профессию в соответствии с его наклонностями, культурными и духовными запросами. 

Многие профессии подразделяются на специальности: врач-окулист, врач-кардиолог и т.д. Созданной производительной структурой надо уметь управлять. Появляется настоятельная потребность в менеджере, который может на профессиональном уровне осуществлять управленческую функцию. 

Для обслуживания процедуры реализации деловой функции в ее наиболее экономичной, эффективной и комфортной форме нужны бухгалтеры, юристы, секретари, технические, инженерные, научные работники. Человек нуждается в услугах и т.д. От того, насколько общество эффективно осуществляет деловую функцию, зависит уровень национального богатства и уровень благополучия граждан, уровень комфортности их жизни. 

Специальность (от лат. species – род, вид) – комплекс приобретенных путем специальной подготовки и опыта работы знаний, умений и навыков, необходимых для определенного вида деятельности в рамках той или иной профессии. Например, специальность «Социально- культурный сервис и туризм» имеет специализации «Гостиничный сервис», «Ресторанный сервис», «Туризм», «Имиджмейкерские услуги» и др. По специальности с учетом специализации планируется и осуществляется подготовка кадров, разрабатываются учебные программы и планы, организуется учебный процесс. 

2.6. Профессионализм как нравственная черта личности. Профессиональная этика – это совокупность моральных норм, которые определяют отношение человека к своему профессиональному долгу. Профессиональная этика регулирует нравственные отношения людей в трудовой сфере. Общество может нормально функционировать, развиваться только в результате непрерывного процесса производства материальных и моральных ценностей. 

Содержанием профессиональной этики являются кодексы поведения, предписывающие определенный тип нравственных взаимоотношений между людьми и способы обоснования данных кодексов. Профессиональная этика изучает: отношения трудовых коллективов и каждого специалиста в отдельности; нравственные качества личности специалиста, которые обеспечивают наилучшее выполнение профессионального долга; взаимоотношения внутри профессиональных коллективов, и те специфические нравственные нормы, свойственные для данной профессии; особенности профессионального воспитания. 

Профессионализм и отношение к труду являются важными характеристиками морального облика личности. Они имеют первостепенное значение в личностной характеристике индивида, но на различных этапах исторического развития их содержание и оценка существенно различались. В классовом обществе они определялись социальным неравенством видов труда, противоположностью умственного и физического труда, наличием привилегированных и непривилегированных профессий.

 О классовом характере морали в сфере труда свидетельствует написанная в первой трети II в. до н.э. христианская библейская книга «Мудрость Иисуса, сына Сирахова», в которой есть поучение о том, как следует относиться к рабу: «корм, палка и бремя – для осла; хлеб, наказание и дело – для раба. Занимай раба работою и будешь иметь покой; ослабь руки ему – и он будет искать свободы». В Древней Греции физический труд по ценности и значимости находился на самой нижней оценке. 

В феодальном обществе религия рассматривала труд как наказание за первородный грех, ад представлялся как вечная жизнь без труда. Те ситуации, в которых оказываются люди в процессе выполнения своих профессиональных задач, оказывают сильное влияние на формирование профессиональной этики. В процессе труда между людьми складываются определенные моральные отношения. В них есть ряд элементов, присущих всем видам профессиональной этики. 

Во-первых, это отношение к общественному труду, к участникам трудового процесса. Во-вторых, это те моральные отношения, которые возникают в области непосредственного соприкосновения интересов профессиональных групп друг с другом и обществом. 

Профессиональная этика не является следствием неравенства в степени моральности различных профессиональных групп. Просто к некоторым видам профессиональной деятельности общество проявляет повышенные моральные требования. В основном это такие профессиональные сферы, в которых сам процесс труда требует согласованности действий всех его участников. Уделяется особое внимание моральным качествам работников той сферы, которые связаны с правом распоряжаться жизнью людей. Здесь речь идет не только об уроке моральности, но и, в первую очередь, о должном исполнении своих профессиональных обязанностей (это профессии из сфер услуг, транспорта, управления, здравоохранения, воспитания). 

Трудовая деятельность людей этих профессий, более чем каких-либо других поддается предварительной регламентации, не умещается в рамках служебных инструкций. Она по своему существу является творческой. Особенности труда этих профессиональных групп усложняют моральные отношения и к ним прибавляется новый элемент: взаимодействие с людьми – объектами деятельности. При этом нравственная ответственность приобретает решающее значение. 

Общество рассматривает нравственные качества работника как один из ведущих элементов его профессиональной пригодности. Общие моральные нормы должны быть конкретизированы в трудовой деятельности человека с учетом специфики его профессии. Таким образом, профессиональная мораль должна рассматриваться в единстве с общепринятой системой морали. 

Нарушение трудовой этики сопровождается разрушением общих моральных установок, и наоборот. Безответственное отношение работника к профессиональным обязанностям представляет опасность для окружающих, наносит вред обществу, может привести, в конечном счете, к деградации самой личности. 

Сейчас в России выявляется необходимость выработки нового типа профессиональной морали, которая отражает идеологию трудовой активности на основе развития рыночных отношений. Речь идет, прежде всего, о моральной идеологии нового среднего класса, составляющего подавляющее большинство рабочей силы в экономически развитом обществе. В современном обществе личностные качества индивида начинаются с его деловой характеристики, отношения к труду, уровня профессиональной пригодности. Все это определяет исключительную актуальность вопросов, составляющих содержание профессиональной этики. Подлинный профессионализм опирается на такие моральные нормы как долг, честность, требовательность к себе и своим коллегам, ответственность за результаты своего труда. Профессиональная честь и достоинство, как правило, выступают мерой профессионализма в любой области. 

2.7. Деловая мораль и рыночные отношения. В начале ХХ в. немецкие социологи анализировали проблему возникновения деловой морали в условиях становления рыночных отношений. 

М.Вебер в работе «Протестантская этика и дух капитализма» писал, что дух капитализма – это новое морально-психологическое явление, которое поощряет накопление богатства, развитие предприимчивости и конкуренции в экономической жизни. 

По данным В. Зомбарта, рыночные отношения вызывают изменения в функционально-психологической структуре личности и в ее нравственных ориентациях. 

Э.Фромм в работе «Быть или иметь» показывает, что социальный характер является результатом адаптации человека к новым условиям, новым рыночным отношениям. Э.Фромм вводит понятие «рыночный характер», то есть явление, когда человек ощущает себя как товар. Люди становятся товаром на «рынке личностей». Один и тот же принцип определения стоимости действует и на рынке личностей, и на товарном рынке. 

Рынок – это система отношений людей по поводу обмена товарами и услугами. Основными его атрибутами являются товар, деньги, конкуренция. Он не возможен без экономической свободы и свободного предпринимательства. 

Цивилизованный рынок при наличии в стране свободы экономической деятельности не представляет собой господство стихии, хаоса, беспредела в деловых отношениях. Эти отношения формируются в рамках законов, действующих в странах и международных экономических сообществах. Однако правовыми нормами все отношения между товаропроизводителями, коммерсантами, покупателями отрегулировать невозможно. Действуя в условиях рыночной экономики, деловые люди должны соблюдать «правила игры», диктуемые современной культурой рыночных отношений. Эти правила игры не что иное, как этические нормы, регулирующие взаимоотношения самих бизнесменов и предпринимателей, а также их отношение к обществу и природе. 

Цивилизованные рыночные отношения предполагают наличие не одного, а нескольких производителей определенной продукции, которые конкурируют между собой за рынки сбыта, покупателей. Культура рыночных отношений требует честной конкуренции. Она предполагает достижение успеха в бизнесе посредством повышения качества производимых изделий и оказываемых услуг, снижения их себестоимости и цены, хорошо налаженной, управленческой маркетинговой и рекламной деятельности, удовлетворения потребностей и желаний покупателей не только в качественных товарах, но и в быстрой и бережной доставке их на дом и в качественном эксплуатационном обслуживании. Одним из показателей эффективного бизнеса наряду с получением прибыли является моральное удовлетворение тем, что эта прибыль получена без нарушения законов и этических норм. 

Однако в России недостаточно разработана законодательная база, обслуживающая бизнес, наблюдается несовершенство, противоречивость существующих экономических законов, трудность их практической реализации. Профессиональная этика продавцов товаров и услуг не закреплена какими-либо обязательными соглашениями, кодексами. Существует большой объем неконтролируемого государством подпольного (теневого) производства и ввоза товаров, их фальсификаций, подделок сертификатов, лицензий, бланков, штампов, печатей хозяйствующих субъектов и таможенных документов ввиду их слабой защищенности и т.д. 

Наиболее типичными нарушениями законодательства на рынках товаров и услуг являются следующие: 

· индивидуальные злоупотребления хозсубъектов (производителей, исполнителей, продавцов товаров, работ, услуг); 

· согласованные групповые антиконкурентные действия хозсубъектов; 

· недобросовестная конкуренция хозсубъектов, противоречащая добрым нравам и обычаям делового оборота; 

· не предоставление продавцами полной и объективной информации; 

· ущемление прав потребителей со стороны руководителей хозсубъектов (продавцов); 

· мошеннические действия продавцов товаров и услуг, выражающиеся в прямом и косвенном обмане потребителей. 

В связи с массовыми нарушениями продавцами товаров и услуг законных прав и интересов потребителей необходима экстренная разработка мер по их нейтрализации. Наиболее важными и эффективными средствами в условиях российской экономики являются: - массовое обучение продавцов (производителей, исполнителей) товаров и услуг основам законодательства, регулирующего бизнес; разработка и утверждение «Кодекса профессиональной этики предпринимателя» на базе союзов, ассоциаций, объединений, обязательного для исполнения всеми его участниками без всякого исключения. 

В последнее время актуализировались этические требования к предпринимательству в плане отношения к окружающей природной среде. Они ориентируют деловых людей на переход от потребительского отношения к ней к оздоровлению и восстановлению экологии. Во многих странах эти этические требования получили законодательное закрепление. Соблюдение этических норм и правил поведения хозяйствующих субъектов на рынках товаров и услуг является залогом коммерческого успеха и благополучия фирм, о чем свидетельствует опыт работы преуспевающих компаний. 

2.8. Виды профессиональной этики. Каждому роду человеческой профессиональной деятельности соответствуют определенные виды профессиональной этики со своими специфическими особенностями. Этика рассматривает моральные качества человека безотносительно к психическим механизмам, стимулирующим появление данных качеств. Изучение этики показывает многообразие, разносторонность профессиональных моральных отношений, моральных норм. 

Профессиональные моральные нормы – это правила, образцы, порядок внутренней регуляции личности на основе этических идеалов. 

Врачебная этика изложена в «Этическом кодексе Российского врача», принятом в 1994 г. Ассоциацией российских врачей. Ранее, в 1971 г., была создана присяга врача Советского Союза. Представление о высоком моральном облике и образце этического поведения врача связано с именем Гиппократа. Традиционная врачебная этика решает вопрос личного контакта и личных качеств взаимоотношений врача и пациента, а также гарантий врача не нанести вред конкретному индивиду. 

Биомедицинская этика (биоэтика) представляет собой конкретную форму современной профессиональной этики врача, это система знаний о допустимых границах манипулирования жизнью и смертью человека Манипуляция должна регулироваться нравственно. Биоэтика – это форма защиты биологической жизни человека. Основная проблема биоэтики: самоубийство, эвтаназия, определение смерти, трансплантология, экспериментирование на животных и человеке, отношение врача и пациента, отношение к психически неполноценным людям, организация хосписов, деторождение (генная инженерия, искусственное осеменение, «суррогатное» материнство, аборт, контрацепция). Целью биоэтики является выработка соответствующих регламентаций для современной биомедицинской деятельности. В 1998 г. при Московской Патриархии по благословению Святейшего Патриарха Алексия II был создан Совет по биомедицинской этике. В него вошли известные богословы, священнослужители, врачи, ученые, юристы. 

Профессиональная мораль в журналистике начала складываться вместе с журналистской деятельностью. Однако процесс ее формирования растянулся на века и достиг определенности только с превращением журналистской профессии в массовую. Завершился он лишь на рубеже ХIХ и ХХ вв., когда были созданы первые кодексы и профессионально-нравственное сознание журналистского сообщества приобрело документированную форму существования. Журналист, осваивая в ходе профессๆонального становления постулаты профессиональной морали, вступает с коллегами в профессионально-нравственные отношения, которые, в отличие от моральных как таковых, предполагают возможность институционально организованного и непосредственного вмешательства корпорации в его поведение. Однако, это вмешательство существенным образом отличается от административного воздействия, поскольку цель его – не принуждение, а побуждение. 

Профессиональная этика журналиста, подобно другим видам профессиональной этики, начала формироваться непосредственно в трудовой деятельности. Она проявила себя в ходе кодификации тех профессионально-нравственных представлений, которые стихийно сложились в рамках способа журналистской деятельности и так или иначе были зафиксированы профессиональным сознанием журналистского сообщества. Появление первых кодексов означало завершение длительного процесса формирования профессиональной журналистской морали и одновременно открыло новый этап в ее развитии. Этот новый этап базировался на целенаправленном самопознании журналистской деятельности и практическом применении его результатов. 

Особым проявлением профессиональной этики выступает экономическая этика («деловая этика», «этика бизнеса»). Экономическая этика – наука древняя. Ее начало положено Аристотелем в произведениях «Этика», «Никомахова этика», «Политика». Аристотель не отделяет экономику от экономической этики. Он советует своему сыну Никомаху заниматься только производством благ. Его принципы нашли развитие в идеях и концепциях католических и протестантских теологов, которые в течение длительного времени напряженно размышляли над проблемами этики бизнеса. Одной из первых этико-экономических концепций была концепция Генри Форда, одного из основателей автомобильной промышленности США. Он считал, что счастье и благосостояние добываются только честной работой и что в этом заключается этический здравый смысл, суть фордовской экономической этики заключена в мысли о том, что произведенный продукт не просто реализованная «деловая теория», а «нечто большее» - теория, цель которой создать из мира вещей источник радости. Сила и машина, деньги и имущество полезны лишь постольку, поскольку они способствуют жизненной свободе. Эти экономические установки Г. Форда имеют практическое значение и в настоящее время. 

Экономическая этика – это совокупность норм поведения предпринимателя, требования, предъявляемые культурным обществом к его стилю работы, характеру общения между участниками бизнеса, их социальному облику. Экономическая этика включает в себя деловой этикет, который формируется под влиянием традиций и определенных сложившихся исторических условий конкретной страны. Основными постулатами этического кодекса предпринимателя являются следующие: он убежден в полезности своего труда не только для себя, но и для других, для общества в целом; исходит из того, что люди, окружающие его, хотят и умеют работать; верит в бизнес, расценивает его как привлекательное творчество; признает необходимость конкуренции, но понимает и необходимость сотрудничества; уважает любую собственность, общественные движения, уважает профессионализм и компетентность, законы; ценит образование, науку и технику. Эти основные принципы этики делового человека могут быть конкретизированы применительно к различным сферам его профессиональной деятельности. Для России проблемы экономической этики приобретают большое значение. Это объясняется стремительным формированием рыночных отношений в нашей стране. 

В юридической деятельности главная проблема — это соотношение законности и справедливости. Консерватизм законодательства, сложность регулируемых им отношений могут создать такие ситуации, при которых некоторые варианты вердикта, формально соответствующие букве закона, по духу будут ему противоречить, будут несправедливы. Для профессии юриста справедливость есть основной постулат, цель деятельности.

Строгая подчиненность юриста закону способствует его независимости. И судьи, и органы прокуратуры в пределах своей компетенции осуществляют свои полномочия независимо от органов государственной власти и漒управления, общественных и политических организаций, движений. Судья, прокурор, следователь не вправе уступать местным влияниям, руководствоваться советами, указаниями или просьбами отдельных лиц или учреждений. Принцип независимости и подчиненности только закону диктует важные требования нравственного характера. Юрист (судья, прокурор, адвокат и др.) — специалист, которым движет исключительно чувство долга, не должен допускать компромиссов, сделок с совестью, поддаваться какому-либо влиянию, он должен служить только закону и справедливости.

Работа юриста напрямую связана с защитой достоинства человека. Поэтому нравственные нормы, основанные на признании ценности человека как личности — неотъемлемые составляющие профессиональной этики юриста. Важно противостоять деформации, духовной черствости, превращению в некий винтик судопроизводства. Такой подход требует от юридического работника высоких личностных качеств, но именно он наполняет правосудие и юридическую деятельность гуманистическим содержанием.

Специфика работы юриста сопряжена с особыми нравственными ситуациями, которые не встречаются у представителей других профессий. Например, в оперативной работе криминальной милиции допускается конспиративность (скрытность), дезинформация (ложь) или притворство (моральная маскировка) по отношению к преступникам. Что касается процесса судопроизводства, то, скажем, адвокат, узнавший от подсудимого, что именно он совершил преступление, при том, что подзащитный на суде лживо настаивает на своей невиновности, не вправе выступить свидетелем против него. Эти примеры — типичная коллизия в рамках общего и особенного в морали. Поэтому следует еще раз отметить, что такая нравственная специфика профессии не противоречит общим принципам морали, но является их дополнением и конкретизацией применительно к условиям юридической деятельности. Это важно подчеркнуть еще и потому, что работники юридической сферы, постоянно сталкивающиеся с негативными проявлениями человеческой натуры, должны иметь моральное оправдание сделанного профессионального выбора, своеобразный нравственный «иммунитет».

Действительные же нарушения моральных норм в юридической среде, как правило, вызывают огромный общественный резонанс. И это естественно — повышенные нравственные требования к работникам юридической профессии в служебное и во внеслужебное время (см., например, Кодекс чести судей РФ 1993 г.) объясняются особым доверием к ним со стороны общества, ответственным характером выполняемых ими функций. Люди, решающие судьбы других, требующие от них соблюдения закона, должны иметь на это не только служебное, но и моральное право.

Этика предпринимателя в современной научной литературе совпадает с понятиями «деловая этика», «экономическая этика», «этика бизнеса», «этика рынка» и т.д. В первую очередь это совокупность норм поведения предпринимателя на переговорах, при общении, составлении документации и т.д., отражающая специфику его деятельности, а также зачастую обусловленная историческими условиями конкретной страны.

Для развития этики предпринимателя нужны определенные условия: политическая и экономическая свобода, стабильность законодательства, наличие традиций и др.

Деловая этика формируется уже в рамках «экономической ячейки» — трудового коллектива. Служебные отношения должны строиться на партнерстве, исходить из взаимных запросов и потребностей, из интересов дела. Такое сотрудничество, бесспорно, повышает трудовую и творческую активность, является важным фактором технологического процесса производства, бизнеса.

При взаимодействии с другими «ячейками» эти правила сохраняются. Уважение к деловому партнеру не позволяет манипулировать им в своих интересах, подавлять его. Честность увеличивает степень доверия и взаимопонимания между партнерами. Добросовестное отношение к своим обязанностям способствует выполнению намеченных планов. Тем самым закладываются основы долгосрочного взаимовыгодного сотрудничества.

В настоящее время выработан определенный порядок поведения в сфере бизнеса и при деловых контактах, так называемый деловой этикет. Он помогает избежать промахов или сгладить их доступными, общепринятыми способами. Поэтому основную функцию или смысл этикета делового человека можно определить как формирование таких правил поведения в деловом сообществе, которые способствуют взаимопониманию людей в процессе общения.

Этикет является одним из главных «орудий» создания имиджа. В современном бизнесе лицу фирмы отводится немалая роль. Те фирмы, в которых этикет не соблюдается, теряют очень многое. Там, где он есть, выше производительность, лучше результаты. С такой фирмой удобнее работать, т.е. этикет создает комфортный психологический климат, способствующий деловым контактам.

Для России проблемы экономической этики имеют особое значение. На них оказывают большое влияние сложный характер формирования рыночных отношений, неоднозначные исторические традиции и широкий спектр проявлений массового сознания. Предпринимателям в России следует помнить, что личное обогащение не критерий нравственного отношения человека к труду, а прибыль не цель личностного развития.

Этика социальной работы — это проявление общих норм морали в социальном обслуживании. В профессиональной деятельности таких специалистов, заключающейся в оказании помощи индивидам, семьям, социальным группам или общинам, нравственно-этические нормы играют особую роль. Они отражены в профессионально-этическом кодексе социального работника России, принятом Межрегиональной ассоциацией работников социальных служб в 1994 г.

К основным принципам профессиональной этики социального работника относятся: ответственность перед клиентом, ответственность перед профессией и коллегами, ответственность перед обществом.

Требования к личностно-нравственным качествам социального работника диктуются также спецификой его работы. У него должны быть развиты чувства долга, добра и справедливости, собственного достоинства и уважения достоинства другого человека; терпимость, вежливость, порядочность, эмоциональная устойчивость; личностная адекватность самооценке, уровню притязаний и социальной адаптированности. Также важно обладать определенными педагогическими навыками. Соблюдение специалистами по социальной работе этических норм предупреждает негативные последствия социального обслуживания.

Также можно говорить об этикете социального работника. В него входят: а) коммуникативные умения и навыки, международные нормы поведения социальных работников; б) установленный порядок поведения работников социальных служб при знакомствах и представлении, обращении с коллегами и клиентами; в) искусство ведения беседы, телефонных разговоров, переговоров, деловой переписки, этикет протокольных мероприятий на национальных и международных конференциях, симпозиумах; г) нормы поведения на улице, в общине, в семье клиента, на работе клиента, в общественном транспорте, в общественных объединениях, церкви и т.д.

Этика менеджмента – наука, рассматривающая поступки и поведение человека, действующего в сфере управления, и функционирование организации как «совокупного 18 менеджера» относительно своей внутренней и внешней среды в том аспекте, в каком действия менеджера и организации соотносятся с общечеловеческими этическими требованиями.  

В настоящее время основные принципы и правила делового поведения формулируются в этических кодексах. Это могут быть стандарты, по которым живут отдельные фирмы (корпоративные кодексы), или правила, регулирующие отношения внутри целой отрасли (профессиональные кодексы). 

2.9. Кодексы профессиональной этики. Возникновение первых профессионально-этических кодексов относится к периоду ремесленного разделения труда в условиях становления средневековых цехов в ХI-ХII вв. Именно тогда впервые констатируют наличие в цеховых уставах ряда нравственных требований по отношению к профессии, характеру труда, соучастникам по труду. 

Однако ряд профессий, имеющих жизненно важное значение для всех членов общества, возникли в глубокой древности, и поэтому, такие профессионально-этические кодексы, как «Клятва Гиппократа», нравственные установления жрецов, исполнявших судебные функции, известны гораздо раньше. Об этом свидетельствуют вавилонские, египетские, индийские и итайские рукописи. Они содержат важные мысли и высказывания о многих качествах, необходимых истинному врачу. Но только мыслитель и врач Гиппократ в своей знаменитой «Клятве» впервые сформулировал морально-этические и нравственные нормы профессии врача. 

Клятва и сегодня читается и воспринимается как вполне современный, полный нравственной силы документ. В 1969 г. на 1 Международном конгрессе по медицинской этике и деонтологии сочли возможным дополнить ее одной фразой: «Клянусь обучаться всю жизнь». Термин деонтология введен в 1834 г. И. Бентамом как обозначение науки о профессиональном поведении человека. Определенная внутренняя связь между деонтологией и этикой прослеживается в целях и практической реализации деонтологических норм и правил. 

Кодексы этики существуют как часть профессиональных стандартов, разрабатываемых для различных видов деятельности в системе государственного управления. Они представляют собой совокупность нравственных принципов и конкретных этических норм и правил деловых взаимоотношений и общения. Кодексы этики – это свод норм правильного, подобающего поведения, считающегося уместным для человека той профессии, к которой данный кодекс имеет отношение. 

Профессиональные кодексы этики служат обществу гарантией качества и несут информацию о стандартах и ограничениях деятельности работников в той области, для которой данные кодексы разработаны. Знание кодексов помогает предотвращать неэтичное поведение. Принципы этики деловых отношений – обобщенное выражение нравственных требований, выработанных в моральном сознании общества, которые указывают на необходимое поведение участников деловых отношений. Кодексы должны как можно полнее отражать реальную ситуацию и специфику той организации, в которой они принимаются.  Американская химическая компания «Проктер энд Гэмбл», основанная в 1837 г., имеет этический кодекс (приложение II), который состоит из 11 разделов. В нем значительное внимание отводится клиентам, поставщикам, заказчикам, партнерам и меньшее – служащим. 

Предельно конкретные правила отражены в кодексе профессиональной этики членов Российского общества оценщиков (1994 г.). Этот кодекс состоит из двух разделов: в 12 пунктах одного скрупулезно перечислены этичные действия оценщика имущества, и в 16 пунктах другого – неэтичная практика. Этичность в этом кодексе отождествляется с независимостью от клиентов и партнеров. На смену кодексу профессиональной этики членов Российского общества оценщиков приходит кодекс профессиональной этики оценочных компаний Российской Федерации, который был утвержден в 2002 г. Советом руководителей общественных организаций оценщиков России. Он создан с целью объединения усилий всех добросовестных оценочных компаний России на пути утверждения оценки в качестве одной из ведущих отраслей экономической науки, установления высоких стандартов профессионализма, повышения авторитета российского оценочного сообщества. 

Кодекс состоит из следующих разделов: этические нормы отношений оценочных компаний с клиентами; этические нормы отношений оценочных компаний с государством; этические нормы взаимоотношений между оценочными компаниями; этические нормы отношений оценочных компаний с прессой, рекламными и рейтинговыми агентствами; подписание кодекса саморегулируемыми и общественными организациями оценщиков; присоединение оценочных компаний к кодексу. Из пяти разделов состоит этический кодекс компании «Кока-Кола». 

Первый из них регулирует выполнение обязательств по бухгалтерским счетам и отчетам компании. Сотрудники представляют отчеты о своей деятельности руководству, а оно, в свою очередь, готовит отчеты для акционеров компании, правительственных органов и других юридических лиц. 

Во втором разделе описаны потенциальные конфликты, которые могут возникнуть при столкновении интересов служащих. Кодекс запрещает служащим иметь личную заинтересованность в поставщиках компании, в делах конкурента или делах клиента компании. 

Третий раздел регулирует взаимодействия компании с государственными учреждениями, официальными лицами, клиентами и поставщиками. 

В четвертой части регламентируется участие служащего в деятельности политических партий и других компаний, которая не должна сказываться на качестве его работы. 

Пятый раздел содержит указания по реализации правил кодекса. 

Современные этические принципы делового поведения, опирающиеся на аксиомы мировой философской мысли, прошедшие многовековую проверку теорией и практикой, сформулированы американским социологом Л. Хосмером: 

1. никогда не делай того, что не в твоих долгосрочных интересах твоей компании (принцип основан на учении древнегреческих философов, в частности Протагора, о личных интересах, сочетающихся с интересами других людей, и различии между интересами долгосрочными и краткосрочными); 

2. никогда не делай того, о чем нельзя было бы сказать, что это действительно честное открытое и истинное, о котором можно было бы с гордостью объявить на всю страну в прессе и по телевидению (принцип основан на взглядах Аристотеля и Платона о личных добродетелях – честности, открытости, умеренности и т.п.); 

3. никогда не делай того, что есть добро, что не способствует формированию чувства локтя, так как все мы работаем на одну общую цель (принцип основан на заповедях всемирных религий (св. Августин), призывающих к добру и состраданию); 

4. никогда не делай того, что нарушает закон, ибо в законе представлены минимальные моральные нормы общества (принцип основан на учении Т. Гоббса и Дж. Локка о роли государства как арбитра в конкуренции между людьми за благо); 

5. никогда не делай того, что не ведет к большему благу, нежели вреду для общества, в котором ты живешь (принцип основан на этике утилитаризма (практической пользе нравственного поведения), разработанной И. Бентамом и Дж. Миллем); 

6. никогда не делай того, чего ты не желал бы рекомендовать делать другим, оказавшимся в похожей ситуации (принцип основан на категорическом императиве И. Канта, в котором декларируется знаменитое правило об универсальной, всеобщей норме); 

7. никогда не делай того, что ущемляет установленные права других (принцип основан на взглядах Ж.Ж. Руссо и Т. Джефферсона на права личности); 

8. всегда поступай так, чтобы максимизировать прибыль в рамках закона, требований рынка и с полным учетом затрат — ибо максимальная прибыль при соблюдении этих условий свидетельствует о наибольшей эффективности производства (принцип основан на экономической теории А. Смита и учении В. Парето об оптимальной сделке); 

9. никогда не делай того, что могло бы повредить слабейшим в нашем обществе (принцип основан на правиле распределительной справедливости Ролса); 

10. никогда не делай того, что препятствовало бы праву другого человека на саморазвитие и самореализацию (принцип основан на теории Нозика о расширении степени свободы личности, необходимой для развития общества). 

Разработка и соблюдение этических кодексов профессионального поведения – важная и актуальная задача. В 1985 г. на VI сессии Генеральной ассамблеи Всемирной туристской организации была принята Хартия туризма. Кодекс туриста (приложение III) Глобальный этический кодекс туризма одобрен на Генеральной ассамблеи Всемирной туристской организации (ВТО) в Сантьяго (Чили) 1 октября 1999 г. (приложение IV). В России принята национальная Программа «Российская деловая культура» (приложение V). 

Целью ее является помощь отечественным предпринимателям быстрее овладеть современной деловой культурой. Российские специалисты должны следовать соответствующему кодексу этики и стандартам профессионального поведения. В настоящее время деловыми профессиональными ассоциациями принято значительное число этических кодексов. 

В настоящее время растет влияние социологии на общественные процессы. От точности и объективности информации, представленной социологом, зависит успех социальных преобразований, возможность погашения социальных конфликтов, сохранения социальной стабильности. Нравственная позиция социолога-профессионала во многом зависит от степени усвоения им основ профессиональной этики, дающей моральные ориентиры профессиональной деятельности. 

Этический кодекс социолога представлен в приложении VI. Профессионально этический кодекс консультантов по подбору персонала принят конференций Ассоциации консультантов по подбору персонала (АКПП) 12.10 1996 г. Рекомендуется вопросы по профессиональной этике включать в программу экзаменов на присвоение соответствующей квалификации, чтобы специалисты неукоснительно соблюдали положения кодекса профессиональной этики соответствующей специальности. Некоторые фирмы имеют штатных специалистов по деловой этике. 

Крупные фирмы, имеющие деловые школы, школы бизнеса, внедряют для обучения студентов программы этики менеджмента, Этики деловых отношений, этики бизнеса, этики речевого воздействия. Опыт деятельности ряда известных фирм США, Франции, Японии и других стран показывает, что строгое соблюдение установленных правил и проведение соответствующей работы с персоналом обеспечивает им значительную прибыль. В США половина существующих кодексов принята до 1955 г., четыре пятых от их числа – до 1970 г. Только за последние два десятилетия в США опубликованы сотни монографий, 25 учебников по деловой этике, издаются два специализированных журнала. В качестве обязательной дисциплины этика входит в учебные планы многих университетов. В Вашингтоне с 1977 г. действует «Центр этических проблем», который помогает фирмам и организациям создавать и перерабатывать этические кодексы, поддерживать высокий нравственный уровень рабочей атмосферы, а работникам – разбираться в законах этики и безболезненно гасить нравственные конфликты. В японских компаниях разрабатываются карты этики – набор этических правил и рекомендаций, конкретизирующих этический кодекс организации для каждого ее работника. Они содержат также имя и телефон консультанта организации по этическим вопросам. 

Кодекс корпоративной этики (пример)

Этот кодекс обычно включает: 

«1. Общие положения корпоративной идеологии.
2. История возникновения и развития Компании.
3. Что ценит и ожидает Компания от своих сотрудников 
4. Обязательства Компании перед сотрудниками.
5. Протокол бизнес-норм.

5.1. Общение сотрудников.
5.2. Внешний вид сотрудников.
5.3. Этические нормы общения с Клиентами.
5.4. Поведение в публичных местах и с представителями СМИ.
5.5. Протокол совещаний.
5.6. Система коммуникативной безопасности в Компании (включая типы информации, не подлежащей разглашению).

6. Ритуалы и традиции.

6.1. Ритуал посвящения.
6.2. Этапы роста сотрудников Компании.
6.3. Поощрения и взыскания.
6.4. Тренинги, семинары, конференции. 
6.5. Корпоративые праздники.

7. Заключение.
8. Приложение (основные принципы деятельности персонала Компании)».

Контрольные вопросы

1. Охарактеризуйте понятие профессиональная этика.
             2. Перечислите основные принципы профессиональной этики.

  3. Определите сходства и различия в понятиях профессия и специальность.

  4. Перечислите и определите виды и кодексы профессиональной этики.

Тема 3

Корпоративная этика
3.1. Понятие корпоративной этики.

3.2. Виды корпоративного делового общения.

3.3. Этические нормы корпоративного общения.

Лекция 5
3.1. Понятие корпоративной этики

Этика – это свод правил и норм поведения в той или иной области человеческого общения. Корпоративная этика – это система моральных принципов, норм нравственного поведения, оказывающих регулирующее воздействие на отношения внутри одной организации и на взаимодействие с другими организациями. Субъектами корпоративной этики являются: владельцы, руководители и работники организации.

Уже в средневековье начали формироваться определенные системы корпоративных взглядов. Их наиболее характерными чертами были: солидарность людей одной профессии, строгая регламентация прав и обязанностей профессиональной деятельности и т.д. В дальнейшем они получили развитие в недрах Римской католической церкви, и нашли свое отражение в социальных энцикликах пап, которые появились в конце XIX века как реакция на бурное развитие социалистических учений. В поисках эффективной альтернативы церковь обратилась к идее корпоративизма. Впервые эта идея полно представлена в энциклике Льва XIII «Rerum Novarum» (1891). В ней была выдвинута концепция, которую сейчас называют «социальным партнерством», заключающаяся в сотрудничестве наемного труда и капитала, которые рассматриваются как два взаимосвязанных и взаимодополняющих фактора в процессе производства. 

Общественному мнению корпоративные идеи были преподнесены во время дебатов о профсоюзном законе, чтобы противопоставить их развитию социалистических идей в рабочих профсоюзах. Что касается непосредственно деятельности предприятий, то ценностно-мотивационные, культурные компоненты хозяйственной жизни достаточно продолжительное время оценивались как второстепенный, не лимитирующий экономический рост и ресурс. Воспроизводство ценностной среды на предприятии происходило большей частью стихийно, хотя внимание к ней со стороны управленцев и ученых постоянно возрастало. Однако начиная с 70-х годов ХХ века, воздействие на культурные составляющие деятельности организаций становится непрерывным и из единичного - массовым, приобретает черты хорошо скоординированной и приоритетной стратегии их руководства.

По оценке М.В. Дубининой, «под воздействием корпоративной этики деятельность работников организуется не столько на основе приказов или компромиссов, сколько за счет внутренней согласованности ориентиров и стремлений сотрудников. Организация, построенная на единстве мировоззрения и ценностных установок ее членов, становится наиболее гармоничной и динамичной формой корпоративного сообщества». Таким образом, назначение корпоративной этики - регулирование взаимоотношения представителей различных профессий, объединенных общностью трудового коллектива, работающих в одной организации. 

Корпоративную этику можно представить как систему с двумя подсистемами. Во-первых, это моральные и этические ценности организации и ее приоритеты в развитии. Во-вторых, это нормы и правила поведения сотрудников организации в формальных и неформальных ситуациях. 

Корпоративная этика базируется на ряде принципов. Принцип корпоративной этики - правило деятельности в системе норм нравственного поведения субъектов корпоративной этики при выполнении ими своих обязанностей.

1. Отсутствие четко сформулированных правил корпоративной этики неизбежно приводит к отсутствию определенной преданности своему предприятию, что негативным образом сказывается и на работе конкретного сотрудника (сотрудников), и на прибыли всего предприятия в целом. Например, передача конфиденциальной информации конкурирующему предприятию практически является этической нормой, ведь сотрудник не обязан заботиться о том обществе, членом которого не является. И лишь введение правил корпоративной этики позволяет человеку ощутить себя не просто винтиком в производственной машине, не инструментом, с помощью которого кто-то «делает деньги», а полноправным членом коллектива, почти что - членом семьи. 

2. Корпоративная этика оговаривает коллективные принципы поведения. Например: заботу об общих интересах организации и каждого сотрудника в отдельности, обеспечение роста ценностей организации, соблюдение норм делового общения, создание и поддержание делового имиджа и безупречной репутации организации (при этом разговоры о том, как плохо обстоят дела в организации и какой начальник – есть хам с посторонними становятся этически невозможными), поддержка общей стратегии и приоритетов организации, неиспользование имиджа организации во вред ей в личных целях, конфиденциальность полученной информации и т.д. 

3. Корпоративная этика оговаривает этические принципы служебных отношений. Например, сотрудники организации должны с уважением относиться ко всем людям, они должны выполнять свои обещания, проявлять терпимость к чужому мнению, соблюдать вежливость и корректность, не вмешиваться в личную жизнь другого человека без его личной просьбы и т.д. 

4. Над правилами, которые устанавливаются корпоративным кодексом для сотрудников, находятся правила, установленные для самой организации. Например: построение отношений с клиентами и партнерами исключительно на правовой основе, полная ответственность за качество своей продукции и выполнение договорных обязательств, создание и поддержка взаимовыгодных отношений с поставщиками и потребителями, признание трудовых заслуг сотрудников и обеспечение им справедливого вознаграждения, обеспечение социальных гарантий сотрудников и т.д. 

Другими словами корпоративная этика должна удовлетворять принципам SMART: S (specific) - конкретная; M (measurable) - измеримая; A (acquireable) - достижимая; R (realistic) - реалистичная; T (time bound) - выполнимая в ограниченное время.

Основу норм корпоративной этики составляют ценности. Ценности - это относительно общие убеждения, которые определяют, что правильно и что неправильно, и устанавливают общие предпочтения людей.

Ценности могут быть позитивными, ориентирующими людей на такие образцы поведения, которые поддерживают достижение стратегических целей организации, но могут быть и негативными, которые отрицательно влияют на эффективность организации в целом.

1. Позитивные ценности, выраженные следующими высказываниями:

Работа может быть выполнена на «отлично»;

В споре рождается истина;

Интересы потребителя превыше всего;

Успех компании – это мой успех;

Настрой на взаимопомощь и поддержание хороших отношений с коллегами;

Не конкуренция, а сотрудничество в работе на общую цель.

2. Негативные ценности, выраженные следующими высказываниями:

Начальству доверять нельзя, доверять можно только друзьям;

Ты начальник – я дурак, я начальник – ты дурак;

Не высовывайся;

Хорошо работать – это не самое главное в жизни;

Всей работы не переделать.

Ценности можно также разделить на индивидуальные и организационные, однако они во многом совпадают, но есть и такие, которые относятся исключительно либо к одной группе, либо к другой. Например, такие как «благополучие», «безопасность», «инициатива», «качество», «независимость» могут относиться к обеим группам, а такие как «семья», «предсказуемость», «работа», «авторитетность» относятся к индивидуальным, а «взаимозаменяемость», «гибкость», «изменение» связаны с организацией.

Каждый вкладывает свой смысл в название ценности, поэтому стоит при изучении ценностных ориентаций просить уточнить смысл данной ценности, что они имеют в виду под ней.

Основополагающими ценностями, на основе которых формируется корпоративная этика, как правило, являются:

Компетентность и профессионализм. Субъекты корпоративной этики должны: обладать качественным образованием, опытом работы, умением принимать взвешенные и ответственные решения; стремиться повышать свой профессиональный уровень; иметь инициативность и активность при исполнении должностных обязанностей, ответственность и дисциплинированность.

Честность и непредвзятость. Это фундамент деятельности организации, ее деловой репутации. В организации не допускается конфликта между личными интересами и профессиональной деятельностью. 

Ответственность. Ответственность - гарантия качества деятельности организации.

Уважение человеческой личности. Работники организации имеют право на честное и справедливое отношение к ним, независимо от расы, языка, политических и религиозных убеждений, половой, национальной и культурной принадлежности.

Патриотизм. Работник должен быть как патриотом своего государства, так и патриотом своей организации. Он должен способствовать развитию организации и государства.

Безопасность. Выражается в стремлении сохранить коммерческую тайну, и в заботе о сохранении организации, и в обеспечении не вредных и не опасных условий труда.

Благополучие.  Нацеленность на материальное благополучие, как условие реализации потребностей человека, его семьи, общности, в рамках которой он живёт.

Взаимозаменяемость. Позволяет организации гибко реагировать на неожиданные изменения в окружающей среде и внештатные ситуации в самой организации.

Гармония. Ориентация на соответствие различных аспектов, сторон жизнедеятельности организации независимо от того эффективны ли данные явления или нет, главное не нарушать равновесие, гармоничность отношений.

Гибкость.  Нацеленность на гибкость и побуждение работников к эффективному взаимодействию, совместным поискам оптимального решения проблемы, приемлемых для представителей различных служб способов реализации намеченных целей, своевременное реагирование на изменения окружающей среды (особенно актуальна в нестабильной внешней среде)
Следует перечислить и нравственные качества, на которых базируется корпоративная этика: отзывчивость; внимательность; доброжелательность; способность воспринимать критику; преданность; порядочность, честность; скромность; открытость и др.


Лекция 6
3.2. Виды корпоративного делового общения

Корпоративное деловое общение - это процесс взаимосвязи и взаимодействия, в ходе которого происходит обмен деятельностью, информацией и опытом между субъектами одной организации. Цель корпоративного общения - постановка и решение определенных целей и конкретных задач в интересах конкретной организации. Этим оно отличается от делового общения в широком смысле слова.

Особенностью корпоративного делового общения является то, что его невозможно прекратить (по крайней мере, без потерь для обеих сторон). Значительную часть корпоративного делового общения занимает служебное общение, т.е. взаимодействие людей, осуществляемое в рабочее время, в стенах организации, в которой они работают. 

Однако корпоративное деловое общение - понятие более широкое, чем служебное, так как включает в себя взаимодействие, которое происходит не только в организации, но и на различных деловых приемах, семинарах, выставках и т.д.

Главные функции корпоративного делового общения: организация совместной деятельности; формирование и развитие межличностных отношений; познание людьми друг друга.

Корпоративное деловое общение можно условно разделить на:

прямое (непосредственный контакт) и косвенное (между субъектами существует пространственно-временная дистанция). Прямое деловое общение обладает большей результативностью, силой эмоционального воздействия и внушения, чем косвенное;

вертикальное и горизонтальное. В ходе вертикального общения осуществляется общение между начальником и подчиненным, в ходе горизонтального – между равными по статусу сотрудниками;

вербальное и невербальное. Вербальное общение осуществляется с помощью слов. При невербальном общении средством передачи информации являются позы, жесты, мимика, интонации, взгляды, территориальное расположение и т.д.;

устное и письменное. С точки зрения формы речи оно может осуществляться путем устной речи с использованием различных каналов связи или при непосредственном общении. Или быть письменным, когда субъекты общения обмениваются письменными посланиями по различным каналам связи. Если деловая письменная речь представляет официально-деловой стиль речи, то устная деловая речь - различные формы гибридных стилевых образований.

межличностное и публичное. С точки зрения количества участников в ходе корпоративного делового общения оно осуществляться как между личностями - субъектами общения, так и между личностью и группой.

Лекция 7
3.3. Этические нормы корпоративного общения

Нормы – требования к поведению владельца роли, человека, занимающего определённую ступеньку в структуре организации, обществе, семье. Нормы усваиваются вместе с ценностями в процессе социализации, адаптации, но имеют менее устойчивый характер, чем ценности. Нормы согласуются с ценностями, обеспечивают достижение целей в соответствии с ценностями. Оказывают влияние на поведение при наличии санкций, которые формируются одновременно с нормами. Следование усвоенным и включённым в структуру личности нормам становится самоценным поведением, и неследование им вызывает негативную реакцию, человек санкционирует себя сам (чувство вины, тревоги, переживания т. п.).

Этические нормы корпоративного общения - это система определенных нравственных стандартов поведения субъектов общения одной организации. Они не регламентирует частную жизнь сотрудника, не ограничивает его права и свободы, а лишь определяет нравственную сторону его деятельности, устанавливает этические нормы служебного поведения. Поэтому, раскрывая вторую подсистему корпоративной этики – ее нормы, остановимся на правилах поведения. Правила поведения можно разделить на правила, касающиеся взаимоотношений равных по статусу сотрудников (по горизонтали) и правила взаимоотношения по вертикали.

1. Создавая и поддерживая комфортную рабочую обстановку, работники одного статуса должны соблюдать следующие нормы и правила поведения: уважительно относиться друг к другу; в рабочее время не заниматься делами, не связанными с выполнением служебных обязанностей; не демонстрировать коллегам свое плохое настроение; не сквернословить, не проявлять несдержанность и агрессию; всегда извиняться за свое некорректное поведение; помогать коллегам, делиться знаниями и опытом; не обсуждать личные или профессиональные качества коллег в их отсутствие; быть вежливыми и корректными; быть внимательными к чужому мнению и др.

2. Руководителям рекомендуется соблюдать следующие нормы и правила поведения: показывать сотрудникам пример хорошего владения нормами и правилами этики и делового этикета; не критиковать работников в присутствии других работников, делать это конфиденциально; уметь признавать перед подчиненными свои ошибки и не преследовать их за конструктивную критику в свой адрес и др.
Нормы и правила не являются чем-то статичным. Это динамические образования, которые имеют тенденцию изменяться под воздействием определенных факторов. Они сохраняются на индивидуальном уровне до того момента, пока их соблюдение является функционально полезным для организации, группы или отдельных людей. В противном случае они могут сохраняться лишь в нормативных документах.
В зарубежной управленческой практике выработан ряд специальных мероприятий и методов, направленных на формирование здоровой этической основы трудовых отношений в организации:

корпоративные кодексы, представляющие собой свод принципов и правил делового поведения, являются центральным элементом корпоративной этики. Сегодня их имеют почти все крупные корпорации и около половины мелких фирм;

«карты этики» - набор этических правил и рекомендаций, конкретизирующих этический кодекс корпорации для каждого сотрудника компании. Они содержат также имя и телефон консультанта компании по этическим вопросам;

комитеты (или отдельные специалисты) по этике призваны вырабатывать этическую политику организации, а также решать конкретные этические проблемы, возникающие в ходе повседневной практики;

обучение сотрудников и руководителей этичному поведению проводится, как правило, на базе семинаров и краткосрочных курсов. Например, за рубежом этическая проблематика активно интегрируется в систему высшего образования. Так, в частности, крупный бизнесмен и бывший посол США в Нидерландах Дж. Шэд выделил 20 млн долларов Гарвардскому университету на создание программы по этике бизнеса. Ее цель он видел в том, чтобы выпускники, прослушавшие курс, обладали такими моральными убеждениями, которые обращали бы их профессиональные знания на благо общества, а не в ущерб ему. Для этого, считал Шэд, надо: во-первых, отсеивать кандидатов с искаженными моральными устоями уже на стадии приема в университет; во-вторых, сделать этическую проблематику неотъемлемой частью каждой дисциплины, не ограничиваясь одним курсом по этике;

этическая экспертиза, которая представляет собой всесторонний анализ конкретного аспекта деятельности организации или отдельного проекта. Результатом такой экспертизы становится система предложений, направленных на улучшение морального климата в организации, ее имиджа в глазах общественности, внесение коррективов в деятельность организации. Когда по тем или иным причинам проблемы организации не могут быть решены собственными силами, приглашаются независимые консультанты по этике со стороны. 

Основные нормы корпоративного поведения стали формулироваться в начале 1990-х гг. в «кодексах корпоративного поведения», принятых в странах с наиболее развитыми рынками капитала: Англии, США и Канаде. Эти кодексы регулировали практику корпоративного поведения, в частности, вопросы обеспечения интересов акционеров, подотчетности директоров и руководства компанией. С тех пор во многих странах изданы кодексы корпоративного поведения с соответствующими методическими рекомендациями. Раскроем более подробно назначение, структуру и содержание кодекса корпоративной этики. 

Условно кодекс корпоративной этики можно определить, как свод гласных и негласных правил, формулирующих основные принципы деятельности организации и соблюдение при этом норм морали. Правилами корпоративной этики регулируются нормы поведения сотрудников в ситуациях, которые не прописаны должностными инструкциями и законодательством государства. К примеру, это могут быть негласные нормы поведения на корпоративной вечеринке.

Кодекс корпоративной этики позволяет решать различные  вопросы, такие как открытое обсуждение выплаты вознаграждений или продвижения по служебной лестнице отдельных сотрудников. Как правило, у каждой организации свой индивидуальный кодекс, однако, основы каждого из них складываются из общепринятых моральных ценностей и законов. Наибольший вклад в его формирование вносит верхушка организации, непосредственные руководители. Ценность кодекса корпоративной этики заключается в том, что его существование приводит к повышению рейтинга и привлекательности организации. Это связано с тем, что организация, таким образом, демонстрирует внутреннюю дисциплину, сплочённость членов и, соответственно, надёжность. С этой точки зрения примечательно, что в 2002 году в США был принят закон, обязывающий все компании предоставлять этические кодексы для публичного доступа или аргументировать их отсутствие. Итак, кодекс корпоративной этики:

определяет порядок разрешения конфликтных или нерегламентированных ситуаций;

определяет и регулирует нормы поведения и морали в корпоративной среде;

регулирует порядок принятия решений в сложных экономических или других ситуациях;

формирует положительный имидж компании в бизнес – среде, тем самым, повышая уровень доверия со стороны партнёров по бизнесу.

Как правило, кодекс корпоративной этики состоит из следующих разделов: 

 I. Введение. 1. Для чего создан Кодекс. 2. Что такое Кодекс             3. На каких главных ценностях основан Кодекс. 4. Нормы и приоритеты деятельности организации, устанавливаемые Кодексом. 5. Задачи, решаемые Кодексом. 

II. История деятельности и развития организации.

III. Миссия организации. 

IV. Основные принципы деятельности организации 

V. Стандарты поведения. 

Таким образом, кодекс корпоративной этики является одним из эффективных инструментов управления, который полностью приложим к практике управления трудовыми коллективами. 

Контрольные вопросы :                                        Тема 4.  Административная этика

4.1. Предмет , задачи и структура административной этики.
Лекция 8
                        Предмет, задачи и структура административной этики

Административную этику можно рассматривать как науку о приложении моральных принципов к поведению и деятельности государственных и муниципальных служащих и должностных лиц. Основная цель административной этики заключается в научном определении и обосновании нравственных основ деятельности государственных и муниципальных служащих с учетом специфики их профессиональной служебной деятельности.

Предметом административной этики как отрасли научных знаний являются: моральные нормы, принципы и идеалы, которыми должны руководствоваться государственные и муниципальные служащие в своей профессиональной деятельности; основная направленность их нравственного сознания; моральные коллизии в государственном аппарате.

В соответствии с этим формулируются основные задачи административной этики. К ним обычно относят:

а) выявление сущности, роли и места морали в системе государственно-управленческих отношений, анализ морального состояния персонала государственной и муниципальной службы в целом;

б) научное обоснование и раскрытие содержания моральных требований и идеалов, принципов и нравственных норм, присущих системе государственного и муниципального управления;

в) анализ наиболее типичных для аппарата государственного и муниципального управления нравственных ситуаций, конфликтов и обоснование эффективных способов их преодоления;

г) преодоление отрыва этики от тех процессов, которые характеризуют общее состояние нравственности в стране и в государственных и муниципальных структурах управления.

К основным функциям административной этики обычно относят:

• регулятивную, направленную на создание благоприятного морального климата на государственной и муниципальной службе и повышение ее социальной эффективности;

• ценностно-ориентировочную, призванную обеспечить знание государственными и муниципальными служащими моральных приоритетов, нравственных требований и норм своей профессиональной служебной деятельности;

• воспитательную, направленную на формирование нравственных качеств и повышение нравственного уровня государственных и муниципальных служащих, мотивацию их этического поведения.

Среди основных проблем, разрабатываемых административной этикой, следует выделить;

• проблему ответственности и подотчетности ;

• проблему общественных интересов;

• проблему конфликтов интересов;

• проблему коррупции и борьбы с ней;

• проблему бюрократизма, карьеризма, протекционизма;

• проблему регулирования лоббистской деятельности;

• этику принятия и реализации решений в государственном управлении.

С учетом особенностей переживаемого Россией периода насущной задачей является разработка практических рекомендаций по совершенствованию морального регулирования административной деятельности и внутриаппаратных отношений в органах государственной и муниципальной власти. Как считают специалисты, такие рекомендации очень важны для создания более благоприятных условий проводимых в России демократических преобразований, поскольку могут рассматриваться в качестве одного из важнейших связующих элементов между политикой и моралью вообще.

Особое значение в административной этике придается определению моральных приоритетов, принципов и норм, которыми должны руководствоваться государственные и муниципальные служащие в своей работе. По мнению ученых, в административной этике более чем в любом другом виде профессиональной этики очень важным условием является ранжировка нравственных требований к служащим по степени их значимости для конкретного вида деятельности в рамках выполнения работниками аппарата государственной и муниципальной власти своих служебных функций (рис. 5.1).
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Рис. 5.1. Структура нравственных требований 
На первое место исследователи административной этики ставят нравственный идеал государства как ведущую нравственную конструкцию государственной и муниципальной службы. В рамках демократического, правового государства таким идеалом должно стать признание самоценности человеческой жизни, признание и защита прав, свобод и достоинства каждого человека и гражданина. По мнению специалистов, такой идеал можно с полным основанием рассматривать в качестве мощного мобилизующего фактора и ориентира высококачественного и эффективного исполнения государственными и муниципальными служащими своего служебного долга.

На втором месте находятся моральные приоритеты, которыми должны руководствоваться государственные и муниципальные служащие в своей работе. К ним авторы указанного пособия относят:

а) интересы общества и государства;

б) авторитет государственной власти;

в) честное и ответственное служение;

г) защита государственной и иной охраняемой законом тайны.

Можно сказать, что моральные приоритеты задают общие ценностные основания государственной и муниципальной службы. Их цель ориентировать служащих аппарата государственных и муниципальных органов власти на нравственно должное, нравственно ценное, каковым, безусловно, являются общественные интересы, общественное благо.

Важное место в системе административной этики принадлежит моральным принципам, которые, как мы отмечали ранее, представляют собой наиболее общие требования, предъявляемые к государственным и муниципальным служащим и выражающие сущность нравственных отношений между служащим и государством, служащим и обществом, служащими между собой. Так же как и нравственные ценности, моральные принципы в государственном и муниципальном управлении не навязываются и в большинстве своем не декларируются государством, а складываются исторически в соответствии с политической культурой и сознанием нации. В конечном счете и по существу они выражают интересы общества, его требования к нравственному облику тех, кто от его имени реализует функции публичной власти. С развитием общества принципы могут обогащаться, наполняться новым содержанием, однако они не должны меняться произвольно в угоду политической конъюнктуре, капризам власти. Как наиболее общие требования, с помощью которых регулируются отношения в системе власти и управления, принципы административной этики являются своеобразным духовным ориентиром в деятельности государственных и муниципальных служащих, служат критерием выбора правил поведения в служебных ситуациях.

К основным этическим принципам в системе власти и управления относятся:

• лояльность (ко всем ветвям власти, к воле избирателей, к государственным органам и учреждениям, к оппозиции, к гражданам);

• законность как строгое соблюдение буквы и духа закона, конституции государства;

• добровольное и сознательное ограничение служащими некоторых своих гражданских прав и свобод (если для рядовых граждан свобода заключается в том, чтобы "делать все, что не запрещено законом", то для государственного и муниципального служащего она должна трактоваться иначе: "делать только то, что разрешено законом");

• добросовестное и ответственное исполнение служебных обязанностей (на государственной и муниципальной службе ответственное служение должно пониматься прежде всего как ответственность перед людьми, обществом и его гражданами);

• гуманизм и социальная справедливость (эти принципы являются основой нравственной оценки деятельности служащих и основным регулятором взаимоотношения служащих как "слуг общества" с гражданами этого общества);

• патриотизм и интернационализм.
Перечисленные принципы составляют сердцевину профессиональной морали служащих в системе государственного и муниципального управления, обеспечивая его надежность и эффективность. Они включены в этические кодексы государственной и муниципальной службы многих стран и выражают сущность требований к нравственному содержанию деятельности как всего института государственной и муниципальной службы, так и каждого служащего.

Моральные (этические) принципы вытекают из нравственных ценностей государственной и муниципальной службы и в свою очередь реализуются посредством соблюдения соответствующих им нравственных норм. В отличие от принципов и ценностей нормы административной этики имеют характер конкретных предписаний, выступают в качестве содержательной основы процесса формирования у служащих необходимых духовно-нравственных качеств, служат критерием оценки профессиональной пригодности человека к государственной и муниципальной службе.

Различают три основные группы (три блока) нравственных норм: а) нормы общечеловеческого характера (честность, скромность, доброжелательность, чуткость и отзывчивость к людям, уважение к личности и т.д.); б) нормы внутриаппаратного поведения (дисциплинированность, коммуникабельность, умение хранить государственную и служебную тайну, недопущение в своем поведении угодничества, панибратства, интриг, сплетен); в) нормы разрешения служебных конфликтов (личная уравновешенность, отсутствие экстремизма, умение находить компромиссы и др.).

Более подробно принципы и нормы административной этики будут рассмотрены в соответствующих главах данного учебного пособия. Здесь же отметим, что указанные нормы и принципы не действуют сами по себе, автоматически, они ничего не стоят, если для их реализации не прилагаются никакие усилия и не создаются необходимые для этого условия. Чтобы поведение служащих отвечало принятым этическим нормам и стандартам, необходима мотивация действий и поступков государственных и муниципальных служащих, нужны меры как правового, так и воспитательно-нравственного воздействия. При этом основным средством регулирования поведения служащих является внутренний и внешний контроль.

В качестве внешнего контроля обычно выступают:

• законодательство но этике государственной и муниципальной службы;

• этические кодексы; регулирующие правила и инструкции;

• отлаженный механизм подотчетности служащих;

• система контроля и ответственности.

Средства внешнего контроля относятся к тем "рамочным условиям", которые устанавливают, что не должен делать служащий ни при каких обстоятельствах. С их помощью ставятся барьеры для неэтичного поведения служащих, определяются границы их деятельности на основе этических стандартов и принципов, нарушение которых влечет за собой правовую, административную и моральную ответственность с последующими санкциями. Иначе говоря, – это тот "моральный минимум", который обязан соблюдаться государственным и муниципальным служащим при любых условиях.

В отличие от внешнего контроля внутренний контроль основан на моральных убеждениях и нравственных ориентациях самого государственного и муниципального чиновника, на определенных ценностях и нормах и зависит от культурного и нравственного уровня развития служащего. Он включает в себя такие составляющие, как:

• этические ценности и убеждения;

• поведенческие ориентации;

• этические аспекты принятия решений.

В сравнении с внешним контролем средства внутреннего контроля составляют своего рода "моральный максимум", устанавливающий идеальный этический профиль служащего и позволяющий выбирать наиболее желательные модели поведения, исходя из принятых этических стандартов. Особенно важен внутренний контроль в ситуациях выбора и принятия решений.

По мнению практиков государственного и муниципального управления, совокупность факторов внутреннего и внешнего контроля обеспечивает реальную возможность для регулирования поведения работника, воздействуя на различные стороны его деятельности и тем самым управляя его этическим поведением. Во многих западных странах реализация этих факторов способствовала созданию целостной "этической инфраструктуры" в системе власти и управления. В условиях России необходимость осуществления таких мер является особенно актуальной и не только в связи с отмеченным нами ранее дефицитом морали в нашей государственной политике. Как справедливо считает большинство специалистов, основная наша проблема – неумение создать систему, которая обеспечивала бы этическое развитие и поддержание соответствующего морально-психологического климата в органах государственной и муниципальной власти, в среде государственных и муниципальных служащих.

                                                                           Тема 5: Управленческая этика. 
                                                                                          5.1 Основы управленческой  этики.                             Лекция 9
Основы  управленческая этика.

Понятие управления широко используется в различ​ных науках, обозначая функцию, присущую организованным систе​мам. В самом общем виде под управлением понимается функция, обес​печивающая сохранение определенной структуры, организованных сис​тем, поддержание режима их деятельности, реализацию их программы и целей. Вне этических норм социальное управление невозможно, так как его главными компонентами выступают либо люди как члены различных организаций, либо организационные подразделения в це​лом. Индивиды (либо самостоятельно, либо в составе социальной группы) вступают в сложные управленческие взаимоотношения.
Управленческая этика - вид профессиональной этики, посколь​ку управленческую деятельность правомерно считают видом про​фессии, т.е. определенным видом общественно полезной деятельно​сти, обусловленным разделением труда и кооперацией труда в кон​кретных технико-организационных условиях, характеризуемым совокупностью знаний и практических навыков, приобретенных ра​ботником в результате специального обучения или опыта работы.
Управление как вид деятельности - это умственный процесс, который приводит к выполнению подчиненными предписанных им официальных поручений и решению поставленных задач.
В зависимости от функциональной роли в процессе управле​ния обычно выделяют обычно три основные категории персонала управления: руководители; специалисты; служащие аппарата уп​равления.
Управленческая этика регулирует:
· процесс воздействия руководителя (субъекта управления) на ор​ганизованную группу людей или на кого-либо из этой группы в отдельности (объект управления) по формированию и координа​ции их совместной деятельности для достижения наилучших ре​зультатов;
·     отношения между членами организации, находящимися на одном иерархическом уровне, направленные на взаимное согласование Действий, между различными организационными подразделе​ниями той или иной управленческой структуры.
Система управления опирается на два феномена: собственно Управление, т.е. целенаправленное воздействие на определенный объект, и подчинение — восприимчивость и подверженность це​ленаправленному воздействию субъекта управления. Разные лю​ди не одинаково переживают само чувство подчинения. Обычно выделяют три типа подчинения:
· строптивое — работник воспринимает подчинение как вынужден​ное и внешне навязанное отношение. Для него характерно слабое понимание мотивов подчинения и долга;
· равнодушное — работник вполне удовлетворен своим положени​ем, ибо это освобождает его от принятия ответственных решений, исповедуется принцип «пусть думает начальник»;
·      инициативное — работник осознает необходимость подчинения, чувство долга у него переходит в привычку, но не заглушает ини​циативы. В основе такого типа подчинения лежат критическая оценка руководителя и признание его авторитета.
·     Этическое регулирование управленческой деятельности характеризуется следующими особенностями:
·     разнообразием видов деятельности на разных уровнях управленческой иерархии;
·      творческим характером управленческой деятельности, осуществ​ляемой в условиях часто меняющейся обстановки;
·     прогностической природой управленческих задач;
·     значительной ролью коммуникативной функции;
·     психической напряженностью, вызываемой ответственностью за  принимаемые решения.
Руководитель осуществляет общее руководство процессом функционирования и развития управленческой структуры. Специфика его деятельности в том, что он воздействует на работников, которые непосредственно решают те или иные задачи. Руководитель концентрирует внимание на решении стратегических, принципиальных вопросов деятельности, осуществлении подбора, расстановки, обучения и воспитания кадров, координации работы исполнителей, звеньев и подразделений организации в целом. Эффективное решение данных проблем невозможно вне этических норм и принципов.
Этически грамотный руководитель умеет улавливать и выражать общее мнение членов коллектива по значимым для него вопросам, вовлекает работников в коллективную деятельность, своим оптимизмом вызывает у людей веру в собственные силы.
Стили управления

Стиль руководства—это устойчивый комплекс черт руководителя, проявляющийся в его отношениях с подчиненными. Иными словами, это способ, которым начальник управляет подчи​ненными и в котором выражается независимый от конкретных си​туаций образец его поведения. Поиск и использование оптимальных стилей руководства призваны способствовать повышению трудовых достижений и удовлетворенности работников.
Научный анализ понятия «стиль руководства» и соответствую​щей проблематики связан с именем немецкого психолога Курта Левина, работавшего в США. Именно он предложил типологию стилей руководства, которая стала ныне классической. В ней вы​делены три ведущих стиля руководства: авторитарный, демокра​тический и нейтральный. Позднее понятие «нейтральный стиль» было заменено на либеральный. Кроме того, нередко те же самые стили стали обозначаться как директивный, коллегиальный и по​пустительский.
Отличают эти стили друг от друга многие параметры: характер принятия решений, степень делегирования полномочий, способ контроля, набор используемых санкций и т.д. Но главное разли​чие между ними — предпочитаемые методы управления. Группа командных методов соответствует авторитарному стилю руково​дства, договорные и социально-психологические методы больше соответствуют демократическому стилю, нейтральный же (или попустительский) характеризуется вообще бессистемностью при выборе методов управления.
Авторитарный стиль. Данный стиль управления характеризуется централизацией власти, самовластным решением всех вопросов в жизни коллектива, ограничением контактов с подчиненными. Руководитель, который придерживается этого стиля, жаждет под​чинения людей своей воле, он не может терпеть возражений, не прислушивается к другим мнениям, часто вмешивается в работу своих подчиненных, постоянно контролирует их деятельность, требует немедленного исполнения указаний. Данный тип руково​дителя не выносит критики и никогда не признает своих ошибок. Для него лучшим способом воздействия на подчиненных является административное взыскание. Работникам представляется мини​мум информации о состоянии дел в организации.
Исповедующий данный стиль руководитель, как правило, убежден в безусловном превосходстве своих компетенции, опыта и способностей достигать желаемых целей по сравнению с подчи​ненными. Руководитель, применяющий авторитарные методы руководства, ориентируется исключительно на решение произ​водственных задач. Личностные же проблемы сотрудников (удов​летворенность условиями труда и его оплатой, карьерный рост и пр.) его интересуют мало.
Демократический стиль. Данный стиль управления предоставляет подчиненным самостоятельность в соответствии с их квалификаци​ей и должностными обязанностями. Руководитель демократическо​го стиля лично занимается только наиболее сложными и важными вопросами, предоставляя подчиненным решать все остальные. Он часто с ними советуется, прислушивается к мнению коллег, не пока​зывает своего превосходства, разумно реагирует на критику, не ухо​дит от нее. Руководитель этого стиля всегда информирует подчинен​ных о перспективах развития коллектива. Руководитель-демократ ориентируется на возможности подчиненного, на его естественное стремление к самовыражению посредством реализации своего ин​теллектуального и профессионального потенциала.
Разновидностью демократического стиля является консульта​тивно-демократический стиль. Руководитель этого стиля доверя​ет своим подчиненным, стремится использовать их идеи, кон​сультируется с ними. Он внимательно выслушивает все точки зре​ния своих подчиненных, вырабатывает общую позицию и в ее рамках свою точку зрения. Работники удовлетворены тем, что в основе решения лежит их мнение. Ответственность руководителя подкрепляется моральной поддержкой подчиненных. Важные ре​шения принимаются исключительно высшим руководством.
Инструментальный стиль — еще одна разновидность демокра​тического стиля. Руководитель этого стиля дает своим подчинен​ным конкретные указания. Он составляет графики, поддерживает стандарты, правила и процедуры, требуя их четкого исполнения. Руководитель делится информацией с подчиненными и использу​ет их идеи и предложения для принятия решений группой, акцен​тируя внимание на консультации.

Нейтральный стиль. Этот стиль руководства, называемый также попустительским, по сути, означает предоставление возможности делам идти своим чередом. Уклонение руководителей от приня​тия стратегически важных решений сопровождается при этом от​сутствием четкости в распределении заданий, прав и обязанно​стей сотрудников, незначительным контролем подчиненных, использованием коллективного способа принятия решений для ухода от ответственности. Руководитель в этом случае равно без​различен как к нуждам персонала, так и к критике в свой адрес. Руководитель приветлив в общении с работниками, но играет пас​сивную роль, не проявляет инициативы.
К. Левин еще называл этот стиль анархическим, так как его не​пременные условия — практически полная свобода исполнителей при весьма слабом управленческом воздействии.
Достоинства и недостатки стилей управления. Каждый из трех классических стилей руководства имеет характерные формы внешнего проявления. Авторитарному руководителю чаще присущи суровое выражение лица, резкий, неприветли​вый, приказной тон, отделение себя от группы. Демократиче​скому руководителю больше свойственны общительность, внешняя доброжелательность, распоряжения в форме просьбы или рекомендации. Важнейшими свидетельствами попусти​тельского стиля часто служат безучастный внешний вид руково​дителя, его стремление быть незаметным, заискивающий тон при общении с сотрудниками. Но следует иметь в виду, что внешняя форма проявлений стиля руководства может быть об​манчивой.

Таблица 4.  Характеристика отношений между руководителем и подчиненными

	Вид отношений меж​ду руководителем и подчиненными
	Поведение руководителя
	Содержание отношений между руководителем и подчиненными

	
	Автократ
	Демократ
	

	1
	2
	3
	4

	Обратные связи
	Критикует
	Хвалит
	Подчиненные стремятся быстрее узнать оценку своей работы от руководи​теля, который обязан во​время и точно сделать это

	Определенная доля свободы
	Приказывает
	Ставит цели
	Опираясь на глубокое изучение характера своих подчиненных, руководи​тель решает, какому ра​ботнику следует дать сво​боду действий, а какой должен действовать по приказу

	Отношение к работе
	Рассматрива​ет усилия подчиненных как должное
	Хвалит за по​лученные ре​зультаты
	Руководитель, трезво оценивающий роль рабо​ты в жизни людей, не преувеличивая и не пре​уменьшая ее, помогает своим подчиненным чет​ко определить место ра​боты в их жизни

	Ориентация на ре​зультаты работы
	Делает упор на сроки вы​полнения ра​боты
	Делает упор на поощре​ние
	Хороший руководитель знает, как правильно оце​нить трудовые достиже​ния подчиненного, при​нимая во внимание как сам результат, так и эле​мент трудового состяза​ния в процессе труда

	Повышение по службе
	Главное — подчиненный должен все время быть на своем рабо​чем месте
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	Личное поведение
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	Отношения между руко​водителем и подчинен​ными должны опираться на взаимность, но руко​водитель обязан отно​ситься с предельным ин​тересом и уважением ко всем подчиненным


Выделение данных стилей не означает однозначности их при​менимости. Эти стили не имеют преимуществ в повышении производительности труда и не могут быть использованы в качестве «единственно» правильного, универсального стиля руководства. Каждый стиль может проявлять свою эффективность при опреде​ленной ситуации. Каждый из данных стилей имеет свои сильные стороны и недостатки.
Преимущества авторитарного стиля выражаются в том, что он делает возможным быстрое принятие решений и мобилизацию сотрудников на их осуществление, позволяет быстрее стабилизи​ровать ситуацию в конфликтных группах. Он создает видимое единство управленческих действий для достижения поставленных целей, обеспечивает быструю реакцию на изменение условий ра​боты, не требует особых материальных затрат. К недостаткам ав​торитарного стиля относятся подавление инициативы, творче​ского потенциала исполнителей, отсутствие действенных стиму​лов труда, громоздкая система контроля, неудовлетворенность исполнителей своим трудом, высокая степень зависимости рабо​ты коллектива от постоянного волевого прессинга руководителя.
Демократический стиль силен тем, что позволяет стимулиро​вать проявление инициативы, раскрывать творческий потенциал исполнителей, успешнее решать инновационные задачи, эффективнее использовать возможности материального стимулирова​ния труда, повышать удовлетворенность исполнителей своим тру​дом, создавать благоприятный нравственный климат в коллективе. Однако демократический стиль не при всех условиях применим. Он возможен только при стабильном, устоявшемся коллективе с работниками высокой квалификации. Этот стиль невозможен без весомых материальных затрат. Но в трудовых коллективах не всегда складываются такие условия. В отношении попустительского стиля сложилось достаточно устойчивое мнение о его неэффективности. Он не может культивироваться сознательно.

Этические нормы деловых отношений

В процессе жизнедеятельности в трудовых кол​лективах возникают самые разнообразные отношения между ра​ботниками, имеющими различные побуждения и потребности, интересы, вкусы, чувства.

Все отношения делятся на положительные, которые акти​визируют психические и физические силы человека, ведут к по​вышению производительности труда, и отрицательные, кото​рые тормозят развитие способностей человека, повышают не​удовлетворенность работой, собой, людьми.
Взаимоотношения, складывающиеся в трудовом коллективе, подразделяются на такие три вида: «сверху вниз», «снизу вверх» и «по горизонтали», т.е. общение руководитель-подчиненный, подчиненный-руководитель и работник-работник. Эти виды от​ношений применимы как к межличностному общению, так и к общению между предприятиями. Несоблюдение этики делового общения, особенно между людьми, не равными по своему соци​альному статусу, например между руководителем и подчиненны​ми, приводит к возникновению в коллективе нездоровой мораль​ной атмосферы, вследствие чего работники могут испытывать дискомфорт из-за нравственной или юридической незащищен​ности.
Этические нормы отношений «сверху вниз» регулируют образцы поведения руководителей. Он всегда «на виду» у подчиненных. Как ведет себя руководитель, так рано или поздно будут вести себя и все его подчиненные.
Нормы этичного поведения руководителя - правила, осно​ванные на знаниях и навыках этики, определяющих уважительное отношение руководителя к своим подчиненным и внешнему ок​ружению.
Культура профессионального поведения руководителя опре​деляется общим уровнем его образования и воспитания. Общече​ловеческие нормы и правила поведения, универсальные основы этики и морали, безусловно, действуют и находят свое проявление в Деятельности руководителя. Однако профессиональное поведе​ние руководителя требует от него определенных специфических знаний и навыков, которые во многих случаях позволяют предотвратить возникновение конфликта или стрессовой ситуации во взаимоотношениях с подчиненными сотрудниками.  

Деловые нормативы рекомендуют руководителю:

стремиться превратить организацию в сплоченный коллектив, приобщать работников к целям организации. При идентификации  человека с коллективом он чувствует себя более комфортно, особенно если при этом он не утрачивает и собственной индивидуальности;
•    проявлять интерес к людям, стремиться помогать подчиненным преодолеть свои слабости и неуверенность в собственных силах;
•    делать замечания подчиненным в соответствии с этическими нор​мами, т.е. в вежливой форме, на основании возможно более пол​ной собранной информации. Замечания и порицания следует вы​сказывать один на один, а поощрения публично: это позволит проявить уважение к достоинству и чувствам человека;
•    критиковать действия и поступки работника, а не его личность. Не следует бесконечно попрекать человека его слабостями и не​достатками. Это не поможет ему от них избавиться, а, наоборот, будет способствовать снижению самооценки и уверенности в себе. Во всех случаях, когда это возможно, критику необходимо совмещать с комплиментами; нельзя унижать чувство собственного достоинства собеседника;
•     не обрастать любимчиками, относиться к работникам как к рав​ноправным членам коллектива и ко всем одинаково;
•    поощрять коллектив даже в том случае, если успех главным обра​зом достигнут благодаря успехам самого руководителя;
•       укреплять у подчиненных чувство собственного достоинства. Хо​рошо выполненная работа заслуживает не только материального, но и морального поощрения;
•        доверять подчиненным;
•        признавать собственные ошибки в работе;
•        защищать подчиненных, быть им преданным;
•        не советовать подчиненным, как поступать в личных делах.
Современный руководитель достаточно демократичен в отношениях с подчиненными, однако он должен уметь держать необходимую дистанцию, не допускать фамильярности, грубости и бестактности. Чтобы активнее располагать к себе людей, руководитель может прибегнуть к таким приемам:
•     прием «имя собственное» основан на произношении вслух имени и отчества человека, с которым руководитель вступает в от ношения. Звук собственного имени, по мнению психологов, вызывает у человека не всегда осознаваемое им чувство приятного. Когда к человеку обращаются и произносят его имя, это воль или невольно воспринимается им как знак внимания. Это не может не вызывать чувства удовлетворения, которое сопровождается положительными эмоциями. А известно, что человек вызываю​щий положительные эмоции, располагает к себе (как говорят пси​хологи, формирует аттракцию);
•     прием «зеркало отношений». Следует внимательно контро​лировать мимические реакции, следить за выражением лица. Ли​цо — зеркало не только души, но и отношений. Приятное выраже​ние лица, приветливая улыбка свидетельствуют о добром распо​ложении человека к другому;
•        прием «золотые с л о в а», т.е. слова поддержки, одобрения дей​ствий подчиненного. По сути, они являются комплиментами (от фр. compliment — лестное замечание в адрес кого-либо, похвала, т.е. слова, которые содержат небольшое преувеличение положи​тельных качеств человека). Комплименты способствуют образо​ванию положительных эмоций и обусловливают расположен​ность человека к руководителю при выполнении его распоряже​ний. Самый эффективный комплимент — комплимент на основе антикомплимента себе;
•    прием «терпеливый слушатель». Руководителю следует быть внимательным к подчиненным, терпеливо, не перебивая, их вы​слушивать.
Этические нормы отношений «снизу вверх» регулируют поведе​ние подчиненных с руководителем. Подчиненным следует:
•     стараться помогать руководителю в создании в коллективе добро​желательной нравственной атмосферы, упрочении справедливых отношений;
•      не пытаться навязывать руководителю свою точку зрения или ко​мандовать им. Такое отношение подрывает авторитет руководите​ля. Высказывать предложения и замечания подчиненный должен тактично и вежливо;
•          предлагать руководителю свое решение сложных проблем;
•          не разговаривать с руководителем категорическим тоном;
•       проявлять преданность, быть надежным; не обращаться к высшему руководству, минуя собственного руководителя. В противном случае это может быть расценено руково​дителем как неуважение.
Этические нормативы деловых отношений «по горизонтали» (т.е. между коллегами, рядовыми членами коллектива) предписы​вают:
•       не требовать к себе какого-либо особого отношения или особен​ных привилегий со стороны другого;
•       пытаться достичь четкого разделения прав и ответственности в выполнении общей работы;
•        не преувеличивать своей значимости и деловых возможностей;
•        не относиться к коллегам с предвзятостью;
•        называть своих коллег по имени, имени и отчеству;
•        не давать обещаний, которые невозможно выполнить;
•        не спрашивать коллег о состоянии их личных дел, а тем более о проблемах;
•        уважать коллег как личности.
Реализация данных нормативов может способствовать улуч​шению деловых отношений на всех уровнях и в разных сферах деятельности организации. Их игнорирование может увеличить возможность возникновения нервозности, конфликтности.
КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1.    В чем состоят сущность и особенности корпоративной этики?
2.    Перечислите основные формы корпоративного общения.
3.    Перечислите основные факторы, способствующие распространению корпо​ративной этики.
4.    Каково основное содержание управленческой этики?
5.    Социально ориентированная политика организации увеличивает ее издержки, но почему она является важной?
6.    Что понимается под управленческой этикой?
7.    Какой стиль управления наиболее предпочтителен?
8.    Какие отношения регулирует административная этика?
Тема 6:  Деловые коммуникации.
6.1 Вербальная коммуникация. Культура дискуссии.                                                                                                                                 6.2 Невербальная коммуникация.                                                                                                                                                                   6.3 Этические нормы телефонного разговора.                                                                                                                                              6.4 Манипуляции в  деловых  коммуникациях.
Лекция 10
Вербальная коммуникация. Культура дискуссии

Основы деловой риторики
Риторика — это, в переводе с греческого, теория красноречия. Деловая риторика является прикладным направлением общей риторики, ориентированным на обеспечение руководителей и специалистов правилами обращения со словом. Деловая риторика, прежде всего, учитывает факторы, влияющие на коммуникатив​ность, являясь инструментом коммуникационного общения.
Невладение ею на должном уровне — одна из существенных причин многих неудач руководителей и специалистов, их низкого личного рейтинга в трудовых коллективах. В этом не сложно убе​диться, если присмотреться, как они неэффектно используют та​кие риторические методы коммуникационного воздействия, как убеждение, внушение и подражание.
Красноречие — важнейший признак профессиональной пригод​ности современного руководителя. Искусству говорить надо учить​ся. Прежде всего, следует освоить основные принципы речевого воздействия.
В деловой риторике используются следующие принципы ре​чевого воздействия: доступность, ассоциативность, сенсорность, экспрессивность, интенсивность.
• Доступность предполагает взвешенность содержания речи, учет культурно-образовательного уровня слушателей, их жизненного и производственного опыта. Многие люди слы​шат то, что хотят слышать. Поэтому следует принимать во внимание социальный состав аудитории (пенсионеры, моло​дежь, женщины, научные работники и т. д.). Эффективен прием актуализации содержания, использования малоизве​стной информации (новизна и оригинальность), сочетания разнохарактерных сведений, их достоверность.

•   Ассоциативность означает вызов сопереживание и соразмышлений, который достигается обращением к эмоциональ​ной и рациональной памяти слушающих. Для этого исполь​зуются такие приемы, как аналогии, ссылки на прецеденты, об​разность высказывания. Специальный ряд приемов связан с привлечением стихов, музыки, живописи, видеофильмов и т. п.

•   Сенсорность предусматривает широкое использование цве​та, света, звука, рисунков, моделей в коммуникационном об​щении. Чем основательнее и разностороннее задействованы человеческие ощущения, тем эффективнее проникает инфор​мация в психику людей и процесс ее освоения идет в ней активнее.
•  Экспрессивность предполагает эмоциональную напряжен​ность речи, ее эмоциональный подтекст, выразительность мимики, жестов, позы выступающего. Такая изнутри идущая раскрытость выступающего свидетельствует о его полной самоотдаче. Страстность, неподдельная радость или грусть, сострадание — все это конкретные формы экспрессивности.
•    Интенсивность характеризует темп подачи информации, степень подвижности выступающего во время общения. Раз​ная информация и различные люди нуждаются в дифферен​цированном темпе изложения и усвоения услышанного. Нужно учитывать темперамент людей, их подготовленность к принятию конкретного вида информации личную заинте​ресованность в ней. Например, выступления на совете орга​низации и на уличном митинге, естественно, подаются в разном темпе. В этой связи важны ориентация выступающе​го в настроении аудитории, умение предложить ей прием​лемый скоростной режим усвоения информации.
Эти принципы коммуникационного общения обретают наиболь​шую выразительность при умелом использовании риторического инструментария. Его практическое назначение — придать комму​никационному общению воздействие на мысли и чувства людей. Данный риторический инструментарий выступает в виде следую​щего набора коммуникационных эффектов: визуального имид​жа, первых фраз, аргументации, квантового выброса информации, интонации и паузы, художественной выразительности, релаксации, дисперсии.
♦ Эффект визуального имиджа рассчитан на впечатление от внешнего вида выступающего, который вызывает симпатию или антипатию еще до того, как выступающий начал гово​рить. Привлекательный внешний вид, элегантная манера общения, доброжелательный, открытый взгляд — все это оказывает на людей положительное воздействие до начала речи выступающего.
 ♦  Эффект первых фраз, как правило, закрепляет или коррек​тирует первоначальное впечатление от выступающего. Глав​ным критерием эффекта первоначальных фраз является за​ключенная в них привлекательная информация. Она может быть известной, но поданной в новой интерпретации, сопро​вождаемой оригинальными примерами. Очень важно при подготовке к выступлению определить основные соци​альные группы аудитории, настроение и ожидания, особен​ности эмоционального склада. Поэтому надо располагать набором начальных фраз, ориентированных на социальные группы, преобладающие в аудитории.
♦  Эффект аргументации основан на логике выступления, ко​торая придает ему обоснованность и убедительность. Если логика — это внутренняя организация речи, то ее внешней стороной является теоретическая и практическая аргумен​тация. К теоретической аргументации относятся научные положения, концепции, к практической — конкретные фак​ты, цифры, статистические данные.
♦ Эффект квантового выброса информации является одним из действенных риторических приемов для поддержания внимания аудитории. Он основан на заранее продуманном размещении по всей речи новых мыслей и аргументов. Та​ким образом, выступающий активизирует внимание, выбра​сывая через определенные временные интервалы кванты свежей информации.
♦  Эффект интонации и паузы весьма доступный и продук​тивный по результату риторический инструмент. Специали​сты утверждают, Что интонация и паузы способствуют 10— 15%-ному приращению информации. Такова особенность человеческого восприятия. Придание слову или фразе опре​деленной голосовой тональности, как правило, вызывает у слушающих людей определенные ассоциации. В итоге про​исходит информативное приращение к тому, что говорит выступающий.
Деликатным риторическим инструментарием является пау​за. Ее применение эффективно тогда, когда есть уверенность у выступающего, что его слушатели активно включились в ком​муникационный процесс, что их мышление, память и вообра​жение интенсивно соучаствуют в нем. Вот тогда для самосто​ятельного осмысления слушателями получаемой информации, подключения к ней собственных знаний и полезна пауза.
♦   Эффект художественной выразительности связан с уме​нием превращать мысли в соответствующие слова, грамот​но строить» предложения, соблюдать правила словоударений. Логика речи подсказывает, какие фразы достойны, занять место в речи. Не любая фраза может быть вставлена в выс​тупление. Это могут быть лишь фразы, которые не наруша​ют смысл изложения, обеспечивают его речевое воплощение, доступное для осмысления.
♦   Эффект релаксации используется оратором в помощь слу​шателям. Важное значение имеет умение слушать. Чем слож​нее выступление, тем большие усилия приходится прилагать слушателям для концентрации своего внимания. Цель эф​фекта релаксации снять эмоциональную напряженность. Клас​сическим примером этого является юмор. Благодаря юмору со​здается естественная пауза для отдыха и появляется возмож​ность для восстановления эмоциональной энергии.
♦   Эффект дисперсии. Приведем такие данные: если за 100% обозначить замысел выступления, то его словесную форму обретает 90%, из которых 80% получили устное звучание, при этом 70% были услышаны аудиторией, из объема услы​шанной информации поняты были 60%, а в памяти осталось около 25%.
Таким образом, коммуникационный процесс — это не пе​реливание информации из одного сосуда в другой. Ему свой​ственны непрерывная утеря информации и субъективное искажение. На это есть масса причин. Одна из них в рито​рике обозначается понятием «дисперсионные потери». Под ними подразумевается рассеивание информации по мере получения от выступающего.
В заключение дадим несколько практических рекомендаций руководителям и специалистам.
· Следите за правильным употреблением слов, их произноше​нием, ударением. Если вы не уверены в произношении или употреблении какого-либо слова, обращайтесь к словарю ударений, толковому и орфоэпическому словарям.
· Избегайте многословия, канцеляризмов, штампов. 
· Не используйте без необходимости иностранные слова, на​пример «детерминировать» — вместо «определить», «имма​нентный» — вместо «внутренний». Неправильное или парал​лельное употребление иностранной лексики ведет, как пра​вило, к ненужным повторениям, например, «промышленная индустрия», когда в слове «индустрия» уже заключено по​нятие «промышленная».
· Не забывайте, что безликие конструкции часто прикрывают нежелание брать на себя ответственность, самостоятельно думать.
· Необходимо избавляться от слов, засоряющих речь: «так ска​зать», «понимаете», «вот», «скажем так». Такие слова не ук​рашают речь, а лишь вызывают раздражение аудитории.

Культура речи в деловом общении
Слово — один из важнейших элементов воздействия на под​чиненных в процессе управления. Речь может вызывать поло​жительные (радость, гордость, удовлетворенность результатом труда и т. п.) и отрицательные эмоции (страх, гнев, обиду и т. п.), в результате меняется и настроение, и работоспособность.
В работе руководителя львиная доля времени уходит на сове​щания, согласования, поручения. В каждом случае важно найти необходимую форму общения, тональность, аргументы. Сухо, без эмоций прочитанный доклад вызывает у слушателя сон. Интона​ция подчеркивает, а иногда и изменяет сущность слов и смысло​вую информацию. Простое сердечное слово, хорошо подобранные аргументы, эмоциональная окраска — средства, которые характе​ризуют уровень культуры речи и способствуют установлению пси​хологического контакта между руководителями и подчиненными.
При защите своей точки зрения не следует оказывать давление на личность партнера: «У тебя устаревшие представления...», «Ты лжешь!». Такие нападки всегда вызывают защитную реакцию. Опровергая аргументы оппонента, следует использовать слова: «Не кажется ли вам...», «Не следует ли учитывать ...». Специалисты  по работе с персоналом считают целесообразным использовать следующие выражения: «нужно признать, что я принял неверное решение», « вы прекрасно справились с заданием», «каково ваше мнение?», «давайте решать проблему вместе», «я признателен вам за выполненную работу» и др.
Следует употреблять чаще слово «мы» вместо раздражающего «я».
Иногда полезно вначале согласиться с другой стороной, чтобы затем по частям опровергнуть изложенную оппонентом точку зре​ния. «Ты говоришь, в принципе, верно, но здесь следует иметь в виду следующие моменты...» и поэтапно опровергать его аргумен​ты. В данном случае предварительным согласием ослабляется желание противника защищать себя, и, как правило, стороны со​глашаются быстрее. Не следует опускаться до споров. Лучше за​дать вопрос: «Ты не согласен со мной, а как, по-твоему, следует действовать?»
Восточная мудрость гласит: «Истина лежит не на устах гово​рящего, а в ушах слушающего». Умение слушать — это один из самых важных и эффективных элементов хорошего тона. « Не слушать, — писал «Бальзак, — это не только отсутствие вежливо​сти, но и признак пренебрежения... Ничто так не окупается в об​щении с людьми, как милостыня внимания...» Руководитель, ува​жающий мнение других, не позволяющий личным эмоциям брать верх над собой, как правило, вызывает глубокую симпатию у ра​ботников.
Умение слушать является одним из главных показателей куль​туры человека. Каждый человек хочет видеть в своем собеседни​ке внимательного и дружески настроенного слушателя. Руководи​тель, не умеющий быть внимательным к другим, никогда не заво​юет любовь и уважение подчиненных. Умение слушать — профессиональная черта руководителя.
В большой организации рядовые работники встречаются с ди​ректором редко, но они могут видеть его на годовых отчетах, на торжествах в роли основного выступающего, и складывающееся впечатление является важным слагающим авторитета руководите​ля. Кроме того, высшему руководителю часто приходится предста​вительствовать в разных организациях, выступать на совещаниях. По культуре его речи судят о всей организации.
Специалисты утверждают, что для хорошего выступления на одну минуту требуется 20 минут подготовки. Подготовка схемы  выступления, подбор материалов, крылатых слов, анекдотов, про​работка тезисов и всего выступления — залог его успеха.
Современная аудитория не приемлет менторского тона, ей нра​вится разговор по принципу «равный с равным». Привлечь вни​мание аудитории нужно сразу. Выступление должно сопровождать​ся сравнительными материалами, цифрами, юмором. Заканчивая его, можно вернуться к началу, призвать людей к соучастию в ре​шении какой-либо задачи, акцентировать внимание на проблеме.
Важным элементом публичного выступления являются ответы на вопросы. Никогда не уклоняйтесь от ответов: если не знаете, то попросите спрашивающего зайти к вам и подготовьте ответ.
В жизни бесчисленное множество ситуаций, и в каждом слу​чае хороший руководитель должен чувствовать то, что он хочет продемонстрировать. Штампы никогда не произведут впечатления на аудиторию, а вот актерские способности выступающего, несом​ненно, привлекут внимание. Например, если сжимать кулак, силь​но сокращать мускулы тела, то можно довести себя до высокого физического напряжения, которое часто воспринимается аудито​рией как проявление сильного темперамента. Элементы артистиз​ма необходимо использовать во многих профессиях: лекторской и особенно в работе руководителей.
Многие считают, что речь всего лишь оформляет мысли чело​века и его житейский опыт и является вспомогательным средством делового общения. Но проведенные исследования показали, что это не так. От культуры речи зависят результаты деловых перего​воров, а при публичном выступлении — степень убежденности аудитории в правоте ваших слов. Люди, как правило, не замеча​ют, что даже их поведение программируется теми словами, кото​рые они употребляют.
Богатство языка предоставляет человеку различные возможно​сти для описания себя. Чем больше в языке человека слов и вы​ражений, относящихся к его внутреннему миру, к особенностям его личности, тем более позволяет этот язык понять изменить себя, тем больше различий между собой и другими людьми он может заметить. Люди по-разному используют возможности, данные им языком. Они могут иметь больший или меньший словарный запас, говорить на жаргоне или диалекте. Руководитель должен знать последствия употребления им слов и выбирать те, что работают на созидание, а не на разрушение.

Этика использования средств выразительности деловой речи

Профессиональная деятельность современного специалиста предполагает овладение навыками риторики, т. е. навыками пост​роения, подготовки и доведения до слушателей публичного выс​тупления в различных формах — сообщения на служебных сове​щаниях, доклада на конференциях и семинарах, лекции, выступ​ления на переговорах, презентациях и т. п. Во многом навыки публичного выступления закладываются общим уровнем воспи​тания, образования, наличием определенных личностных качеств человека. Вместе с тем, навыки риторики отрабатываются в про​цессе накопления профессионального опыта при наличии знаний об основных их правилах. Знание этих правил позволяет челове​ку подать свое выступление в более выгодном свете — как с точ​ки зрения эффективного восприятия слушателями, так и с точки зрения позитивной оценки аудиторией профессиональных качеств выступающего.
Следует отметить, что основные правила риторики являются универсальными, т. е. они применимы в большинстве ситуаций, при которых возникает необходимость публичного выступления.
Как на этапе подготовки, так и во время выступления необхо​димо помнить о том, что существуют определенные средства, позволяющие сделать нашу речь более выразительной, яркой и эмоциональной. Эти средства направлены на то, чтобы ауди​тория не теряла интереса к выступлению и не оставалась при этом на уровне пассивного восприятия услышанного, а почув​ствовала сопричастность с тем, о чем говорит выступающий. Установлению подобного контакта оратора со слушателями спо​собствуют в первую очередь интересная тема выступления и его продуманная смысловая структуризация. Однако, даже если дос​таточно официальный, деловой доклад не будет подкреплен уме​нием оратора воплотить хорошо подготовленный с точки зрения логики текст в живую, немонотонную речь, активность восприя​тия слушателями смысла выступления явно снизится, и его цель будет достигнута не полностью. При этом под целью выступле​ния следует понимать не только убеждение слушателей в каких-либо высказываниях и склонение аудитории к точке зрения ора​тора, но и простое информирование о событиях или принятых решениях. Следует помнить, что возможности эффективного вос​приятия устной информации ограничены, особенно если выступ​ление значительно по своей продолжительности.
Исходя из этого, большое значение приобретают некоторые приемы повышения выразительности речи. При подготовке к вы​ступлению и при выходе на трибуну всегда следует помнить о том, что общение с аудиторией — это возможность заявить о себе, об​ратить на себя внимание, и от того, насколько удачно это произой​дет, во многом зависят ваш авторитет, ролевой статус в организа​ции, возможности дальнейшего служебного развития и т. п. По​этому публичного выступления не стоит бояться (что свойственно некоторым людям), а нужно использовать его не только с пользой для окружающих, но и с выгодой для себя.
Для того чтобы результаты выступления достигались более эффективно, следует помнить, что устная речь существенно отли​чается от письменного доклада. Причем, как бы мы ни старались учесть это при написании текста речи, последующее механичес​кое его зачитывание в той или иной степени высвечивает указан​ную особенность и, как правило, в негативном варианте. Простое озвучивание заранее написанного текста приводит к тому, что выступление воспринимается тяжеловесно, многие фразы неудоб​ны для слухового восприятия и т, п.
Устная речь должна выгодно отличаться от письменного тек​ста. Это достигается за счет использования средств повышения выразительности выступления. О необходимости их применения следует помнить всегда, даже если у вас не было времени на под​готовку к докладу. Тем более стоит продумывать характер их ис​пользования при наличии подготовительного периода к выступле​нию. У хороших ораторов все удачные речевые приемы воспри​нимаются как экспромт, хотя в большинстве случаев они являются заранее продуманной «домашней» заготовкой.
Это лишний раз доказывает, что не следует пренебрегать эта​пом подготовки к выступлению, самоуверенно полагаясь на соб​ственное мастерство оратора или ссылаясь на вечную занятость другими, с нашей субъективной точки зрения более важными, делами.
Использование средств выразительности деловой речи включа​ет в себя следующее.
•   Варьирование тональностью выступления. Любой док​лад, даже достаточно официальный, не должен быть монотонным, лишенным особенностей подачи различных его структурных частей. В практике выделяют несколько разно​видностей тональности выступления. Она может быть: ма​жорной, минорной, торжественной, упрекающей, предуп​реждающей, просящей, шутливой, строгой. Варьирование тональностью выступления может происхо​дить в зависимости от общей тематики и направленности вы​ступления, смыслового акцента, падающего на его различ​ные структурные части. Тональность выступления может за​висеть от состава аудитории (например, возрастного или должностного), от ее общего настроя на восприятие речи. Выбор той или иной тональности в процессе выступления служит более яркому раскрытию основной мысли, заложен​ной оратором в различные части или в выступление в целом.
•    Выделение главных мыслей. Как правило, любое сообще​ние, произносимое с трибуны, имеет различную смысловую нагрузку, меняющуюся по ходу выступления. Одни части доклада можно рассматривать в качестве его основных те​зисов, другие следует отнести к разряду комментариев, по​яснений, деталировки. Восприятие доклада будет более осоз​нанным, его смысловое воздействие на слушателей станет более глубоким, если по ходу выступления оратор отделяет главные мысли от вспомогательных высказываний и разъяс​нений. Для этого следует использовать такие речевые эле​менты как короткие паузы (не нарушающие, однако, обще​го хода выступления), изменение темпа речи, высоты голо​са и т. п. Слушателями более естественно воспринимаются основные мысли, произносимые в относительно медленном темпе, и вспомогательные суждения (комментарии, разъяс​нения), — в несколько ускоренном. Аналогично, наиболее важные моменты выступления целесообразно представлять более громким, твердым голосом.
К средствам выразительности деловой речи следует отнести некоторые стилистические формы. Среди них можно выделить следующие.
♦   Постановка в ходе выступления риторических вопросов. Традиционно к риторическим относят вопросы, заранее предполагающие определённый ответ (как правило, да или нет). Нельзя сказать, что риторические вопросы несут глу​бокую смысловую нагрузку. Их использование в письменной работе за редкими исключениями вряд ли оправданно. Но по ходу устного выступления применение риторических вопросов позволяет наладить необходимый контакт с ауди​торией, побуждает слушателей к более активному восприя​тию речи, вызывает чувство сопричастности с говорящим. Конечно, в данном случае оратору не должно изменять чув​ство меры, иначе речь превратится в пустопорожнее произ​несение общих фраз.
♦   Использование форм диалога. Постановку риторических вопросов в определенной степени можно считать формой ди​алога. Другие варианты этой стилистической формы речи, как и в предыдущем случае, способствуют установлению контакта выступающего с аудиторией, заставляют слушате​лей (иногда даже неосознанно) включиться в мыслительный процесс, сопровождающий произносимые оратором слова. Подобный эффект достигается за счет обращений выступа​ющего к аудитории. Эти обращения, как правило, облекают​ся в форму нейтральных фраз, позволяющих, тем не менее, повысить роль слушателей в обеспечении общей благопри​ятной канвы выступления, поднять их заинтересованность в его восприятии. Обращения говорящего к аудитории мо​гут быть как общими, т. е. направленными ко всем слуша​телям одновременно, так и персональными, т. е. обращен​ными к определенной части аудитории. Использование форм диалога не должно превращать выступ​ление в дискуссию (если такая цель не ставилась изначально). Поэтому обращения к аудитории должны предполагать лишь мыслительную или краткую словесную реакцию с ее стороны.
♦ Призыв к действиям. Сопричастности слушателей с гово​рящим, их заинтересованности в восприятии слов, произно​симых с трибуны, в немалой степени способствует обращен​ный к аудитории призыв к взаимодействию и сотрудниче​ству по озвученным в процессе выступления проблемам. Даже если эти обращения направлены к определенной час​ти слушателей (например, к представителям конкретной организации или какого-либо ее подразделения), они вызы​вают общее оживленное внимание к сути высказываний и предложений.
♦   Включение образных сравнений, поговорок и т. п. Если позволяет время, отведенное на выступление, и рассматриваемые по его ходу ситуации, включение в канву доклада об​разных сравнений, пословиц, поговорок, метафор и т. п. форм вполне оправданно. Оно позволяет несколько разря​дить напряженную деловую атмосферу (что вполне допус​тимо), подсознательно сконцентрировать внимание и память слушателей вокруг тех или иных элементов выступления.
♦   Использование примеров. Их роль как стилистической формы выразительности речи аналогична образным сравне​ниям и поговоркам. Примеры могут быть представлены в форме конкретных ситуаций, подтверждающих те или иные положения доклада. Примеры могут использоваться также в косвенной форме (так называемая форма косвенных при​меров). Подобными косвенными примерами могут быть фрагменты литературно-художественных произведений, ки​нофильмов, спектаклей (желательно достаточно известных). К косвенным примерам можно отнести также анекдоты, слу​чаи из жизни известных людей и т. п. Следует помнить, что излишнее или неумелое применение косвенных примеров (отчасти и непосредственных описаний производственных ситуаций) ведет к нарушению общей структуры выступления, уводит слушателей от четкого восприятия его стержня, может способствовать тому, что оратор просто не успеет в отведен​ное время раскрыть главные положения своего доклада.
♦   Применение повторов. Для акцентирования внимания слу​шателей на какой-либо важной мысли, конкретной инфор​мации (выраженной, например, в цифровой форме) высту​пающий может применить такой достаточно распространен​ный в риторике прием, как повторы. Как и любым другим способом повышения выразительности речи, использовани​ем повторов не следует злоупотреблять, а количество повто​ров одной фразы (или иного элемента речи) не доводить до абсурда.
♦  Демонстрация заинтересованности и убежденности. На​верняка каждый из нас может подтвердить, что общее на​строение выступающего, его отношение к тому, что он го​ворит, передается аудитории. Если докладчику или лектору неинтересен предмет разговора, это сразу же отражается на слушателях, им становится, как правило, также неинтерес​но. Внимание аудитории распыляется, мысль слушателя пе​рестает следить за ходом рассуждений выступающего. Если  оратор не демонстрирует своей убежденности в актуально​сти темы выступления, в необходимости решать названные им проблемы, которые он поднимает по ходу доклада — рав​нодушие выступающего начинает чувствовать аудитория и ее контакт с докладчиком нарушается, она перестает эффек​тивно воспринимать предлагаемую ей информацию.
Итак, еще раз следует подчеркнуть, что устная речь отличает​ся от письменного текста. Это создает дополнительные проблемы во взаимоотношениях с аудиторией, если выступающий просто зачитывает текст. В то же время устная речь имеет целый ряд пре​имуществ, выгодно отличающих ее от письменной работы. Неко​торые, наиболее важные из них, представлены в данном разделе. Эти преимущества надо использовать, чтобы окружающие воспри​нимали ваше выступление как речь хорошего специалиста и ин​тересного оратора.
Культура дискуссии
Под дискуссией следует понимать обсуждение какого-либо спорного вопроса, исследование проблемы, в котором каждая сторона, оппонируя мнение собеседника, аргументирует свою позицию и претендует на достижение цели.
Специалисты выделяют несколько видов дискуссии. Вид дис​куссии зависит от цели, которая определяет способы ее достиже​ния. Если цель собеседника — поиск истины, то он ведет аподик​тическую (достоверную, основанную на формальных законах мышления и правилах вывода) дискуссию. Если цель оппонента убедить, склонить собеседника к своему мнению, то он ведет эри-стическую (основанную на законах диалектики) дискуссию. Если цель — победить соперника любым путем, то такую дискуссию называют софистической (основанной на словесных ухищрениях, вводящих собеседника в заблуждение).
С точки зрения этики софистическая дискуссия вряд ли может быть признана допустимой, поскольку манипулирование мнени​ем собеседника в подавляющем большинстве случаев является недостойным для культурного, интеллигентного человека.
Этика делового общения ставит перед участниками дискуссии следующую главную задачу — не допустить перехода дискуссии  в фазу спора. Можно дать следующее определение спора — это фаза негативного развития дискуссии, характеризующаяся не​примиримостью сторон, главенством софистического вида дискуссии, переходом на эмоциональный уровень обсуждения в ущерб логическому. Можно провести аналогию с эмоциональ​ной стадией развития конфликта, когда конфликтующие стороны уже не отдают себе отчета, в чем же состояла объективная причи​на конфликта.
Подобная картина наблюдается в споре. Участвующие сторо​ны начинают применять способы достижения результата, неадек​ватные той проблеме, вокруг которой разгорелся спор. Он, как правило, не ведет к поиску истины или к оптимальному решению обсуждаемых вопросов. В большинстве случаев ни одна из сто​рон, участвовавших в споре, не испытывает удовлетворения, так как не чувствует себя победителем.
Деловому характеру дискуссии способствует использование принципов, которые должны быть положены в основу ее прове​дения: содействие возникновению альтернатив, множественности мнений, путей решения проблемы; конструктивность критики; обеспечение социальной и психологической защищенности лич​ности; адекватность восприятия и высказываний. Эти принципы формируют нормы взаимодействия сторон, регламентируют дея​тельность участников дискуссии.
♦   Содействие возникновению альтернатив, множественно​сти мнений, путей решения проблемы также трактуется как принцип нецентрической направленности в дискус​сии.
Этот принцип говорит о необходимости анализировать си​туацию или проблему с точки зрения другого человека и ин​тересов дела, а не исходя только лишь из личных целей. Децентрическая направленность развивается в условиях аль​тернатив, т. е. при рассмотрении нескольких точек зрения на проблему со стороны участников дискуссии.
♦   Конструктивность критики является одним из важнейших принципов в этике деловых отношений. Критика определя​ется как отрицательное суждение, указание недостатков в работе и поведении человека. Отсюда, критика воспринима​ется людьми изначально болезненно и негативно, хотя есть способы несколько снизить остроту этой проблемы. Крити​ка должна быть конструктивной, не должна ущемлять чувства собственного достоинства критикуемого человека. Это общий принцип реализуется через более частные правила, которые должен соблюдать высказывающий критические замечания (подробнее о правилах конструктивной критики см. 9.6).
♦   Обеспечение социальной и психологической защищенно​сти личности в процессе дискуссии часто трактуется как принцип равной безопасности. Он гласит: не причиняйте психологического ущерба ни одному из участников дискус​сии. Если кто-то нарушает этот принцип, то происходит под​мена цели достижения истины; дискуссия переходит от про​цесса противоборства различных логик развития мысли к процессу противоборства амбиций.
♦   Принцип адекватности того, что воспринято, тому, что сказано, гласит: не причиняйте ущерба мысли вашего со​беседника намеренным или ненамеренным искажением ска​занного. Одной стороне следует стремиться к простоте и точ​ности высказываний, другой — развивать у себя навыки эф​фективного восприятия путем рефлексивного слушания. При этом типе слушания воспринимающая сообщение сторона предоставляет говорящему некоторую обратную связь, не включающую элементов оценки или суждения. Эта обрат​ная связь может дополняться нерефлексивным слушанием, которое использует такие несложные инструменты, как вни​мательное молчание и минимальная нейтральная словесная реакция.
Как уже было сказано ранее, культура поведения в процессе дискуссии предполагает в качестве одного из главных своих эле​ментов умение участников дискуссии слушать своих собеседни​ков. Как правило, тот, кто владеет навыками эффективного слуша​ния, тот и держит в своих руках нити управления дискуссией. Более того, человек, умело выслушивающий другую сторону, выг​лядит в ее глазах интересным собеседником, личностью высокой культуры и интеллекта.
Принцип адекватности восприятия и высказываний подразуме​вает практическое применение навыков рефлексивного слушания. Рефлексивное слушание — форма отражения сообщений говоря​щего, предполагающая активную обратную связь, не включающую элементов оценки или суждения. 

При рефлексивном слушании воспринимающий сообщение использует следующие виды обратной связи с говорящим:
•    словесный сигнал о необходимости каких-либо высказыва​ний;
•    собственный пересказ основных мыслей собеседника;
•    обобщение отдельных частей сообщения в смысловое целое;
•   реакцию, отражающую чувства собеседника; она может включать элементы уже названных реакций, однако особый акцент здесь падает на ощущение от тона говорящего. Ины​ми словами, мы «зеркально» отражаем чувства собеседни​ка, его личностную окраску предмета разговора.
Можно сказать, что обратная связь в данном случае служит средством контроля говорящего со стороны слушающего. Чтобы обеспечить понимание друг друга в процессе дискуссии, одна сто​рона должна дать знать другой стороне, как именно воспринято сообщение. Это предоставляет возможность для его корректиров​ки и обеспечения доступности пониманию. Такой процесс пред​ставляет собой рефлексивное слушание.
Применение указанных видов обратной связи предполагает, что слушатель выполняет следующие основные правила эффективно​го восприятия словесных сообщений:
•    сдерживает свое желание высказать поспешное суждение;
•    не опровергает собеседника, не вникнув до конца в ход его рассуждений;
• дает возможность другой стороне закончить собственную ар​гументацию высказываний;
•    не отвлекается на несущественные моменты в ущерб главному;
• не акцентирует внимание на недостатках речи говорящего, нюансах его внешности, не упускает за счет этого сути со​общения;
•  принимает во внимание мотивацию собеседника, побужда​ющую его высказывать собственные мысли, отличные от взглядов другой стороны;
•  не пребывает в уверенности, что истина на его стороне, тем самым не настраиваясь заранее на несогласие с позицией другой стороны в дискуссии.
Невыполнение данных правил ведет к нарушению взаимопо​нимания за счет неадекватного восприятия высказываний собесед​ника. 

Очень часто чувство неудовлетворенности результатами дискус​сии возникает у кого-либо из ее участников из-за того, что он не задал вовремя нужных вопросов. В результате не получена в пол​ном объеме необходимая информация, не выяснена до конца по​зиция собеседника, не сформировано собственное отношение к рассматриваемым в ходе дискуссии проблемам.
Практика показывает, что владеет ходом дискуссии, реально управляет им не тот, кто превращает беседу в собственный моно​лог, пытаясь подавить собеседника обилием информации и «мас​сой» интеллекта. Четко направляет дискуссию в нужное русло, дозирует получаемую информацию и формирует осмысленный результат тот, кто умеет вовремя задать нужные вопросы, причем эти вопросы могут различаться по их специфическому виду. Вы​бор вида вопросов, соответствующего складывающейся в ходе дискуссии ситуации, выбор времени для их постановки, а также варьирование видами вопросов в процессе дискуссии — вот глав​ные задачи, решение которых позволяет говорить об успешной тактике постановки вопросов.
Вопросы, используемые по ходу беседы, могут быть разделе​ны на следующие виды:
•    открытые, предполагающие получение со стороны собесед​ника развернутой, объемной информации по сути поставлен​ного вопроса; такие вопросы начинаются с традиционных вопросительных слов типа «как...?», «каким образом...?», «почему...?» и т.п.;
•    закрытые, предполагающие ответ со стороны собеседника в форме «да» или «нет». Данный вид вопросов оправдан, если вы хотите получить конкретную, однозначную инфор​мацию;
•    зеркальные, заключающие в себе повтор с вопросительной интонацией части утверждения, только что произнесенного собеседником. Данный вид вопросов позволяет создавать в беседе новые элементы, выделять стержневые направления дискуссии, при этом, не противореча собеседнику и не оп​ровергая его утверждений;

•    контрвопросы, очень похожие по своей сути на зеркальные; они позволяют прояснить ту или иную ситуацию, склады​вающуюся по ходу беседы, уточнить правильность понима​ния тех или иных суждений собеседника;


• эстафетные, позволяющие динамизировать диалог, развивать высказывания собеседника, помогать ему в случае возник​ших затруднений во взаимопонимании сторон беседы;

•    альтернативные, предполагающие выбор определенных на​правлений развития хода диалога из предлагаемого одной из сторон набора альтернатив;
•    суггестивные, основанные на определенном воздействии на психическую сферу восприятия партнера по разговору; дан​ный вид вопросов содержит в себе некоторую манипуляцию собеседником за счет влияния на эмоциональную составля​ющую мыслительного процесса;
•    гипотетические, позволяющие построить несложную модель развития предмета беседы с помощью предположения о вли​янии каких-либо внешних условий на развитие обсуждаемой проблемы;
•    обходные, заставляющие вашего собеседника давать инфор​мацию, получение которой через прямые вопросы вы счи​таете не совсем корректным.
Овладение основными элементами культуры дискуссии позво​лит быстрее и надежнее добиваться успеха в ходе беседы, при этом, не нарушая этических норм взаимодействия с деловыми партне​рами. 
Особенности речевого поведения

Речевое поведение проявляется в процессе общения и име​ет следующие характеристики: качество голоса, манера речи; скорость речи, громкость голоса; произношение слов, артику​ляция; окраска звучания голоса, модуляция речи, ритмичное говорение.
Голос, манера речи сильно влияют на общее впечатление от человека, возникающее в процессе общения. В массовых иссле​дованиях было получено от 60 до 90% правильных суждений от​носительно величины тела, полноты, подвижности, внутреннего покоя и возраста, основывающихся только на голосе и манере го​ворить. Значительная часть людей размышляет в процессе обще​ния над содержанием своих слов больше, чем над способом, ка​ким они произносятся. Речевое поведение является источником  нефальсифицированной информации и имеет на практике боль​шое значение для верного понимания мыслей и намерений со​беседника.
В интонации речи сочетаются мелодия (модальность), тембр, сила голоса, темп разговора, паузы, ударения. Фактически все эле​менты интонации, характеризующие речевое поведение, могут быть объективно измерены.
Скорость речи соответствует господствующему состоянию темперамента. Ее трудно произвольно изменить, в лучшем случае лишь на короткое время. При истинной внутренней включеннос​ти в беседу специфический темп речи снова восстановится.
Оживленная, бойкая (вплоть до торопливой) манера говорить, быстрый темп речи указывают на то, что ваш собеседник человек темпераментный, импульсивный, живой, уверенный в себе, бес​препятственно самовыражающийся (при ненарушенном течении речи). В то же время беспокойная, торопливая, беспорядочная манера говорить, почти всегда сопровождающаяся чрезмерным жестикулированием, срывающийся голос свидетельствуют о робо​сти (возможно только в данной ситуации), неуверенности или воз​буждении, торопливости, непостоянстве, неуправляемости.
Спокойная, медленная манера говорить указывает на спокой​ствие, невозмутимость, вдумчивость, рассудительность собеседни​ка. В то же время, замедленная речь может свидетельствовать о бездеятельности, вялости, тупости, робости.
Ускоряющийся темп речи (и жестикуляции) указывают на то, что говорящий весь погружен в предмет разговора, вдохновлен тем, о чем говорит. Замедляющаяся речь (и жестикуляция) свиде​тельствует о задумчивости, «включении» внутренних тормозов по поводу сказанного, потери уверенности, покорности из-за устало​сти или истощения сил. Заметные колебания скорости речи могут быть признаком недостатка уравновешенности, возбудимости че​ловека.
Большая или малая громкость голоса — это проявление, по сути, большой или малой изначальной жизненной силы. В то же время, увеличив или уменьшив громкость, собеседник хочет скрыть свое истинное состояние (например, явно громкий голос нередко призван скрыть слабость и неуверенность).
Большая громкость голоса говорит об истинной силе побужде​ний или кичливости, или недостаточном владении собой (как в припадке гнева). Малая громкость голоса при спокойном течении речи указывает на стремление «оставаться в себе», сдержанность, скромность, такт, ненавязчивость, и в то же время на нехватку жизненной силы, слабость человека; при колеблющемся течении речи робость, боязнь «выйти за пределы себя», боязливость, не​разговорчивость.
Малые изменения в громкости указывают на способность уп​равлять эмоциями (особенно при большой громкости) или же не​достаток живости чувств. Нерегулярные колебания слабой гром​кости голоса могут свидетельствовать о нехватке жизненных сил, склонности к быстрой капитуляции при первых же трудностях. Неясное запутанное подчеркивание (акцентирование) указывает на слабую внутреннюю включенность в обсуждаемое дело, недоста​ток интереса и душевной живости вообще.
Особенности произношения слов, артикуляции часто созда​ют впечатление твердого, определенного, четкого, уверенного или же неясного, расплывчатого, неуверенного голоса.
Ясное и четкое произношение слов, отчетливое произнесение звуков, а также окончаний и частиц, т. е. отчетливая артикуляция, указывает на внутреннюю дисциплину, осознанную жизненную позицию, в то же время может быть отражением недостатка жи​вости.
Неясное и нечеткое произношение контуров слов (нижняя че​люсть не движется совсем или движется мало) указывает на не​достаток критического отношения к самому себе, уступчивость, неуверенность, мягкость, вялость воли, любовь к покою, отсут​ствие установки на собеседника в общении.
Тенденция к усилению непонятности своего языка может быть проявлением стремления к самозащите, скрытности, упрочению своего положения, неопределенности позиции до тех пор, пока это возможно. Ясная и легко понятная, но не блещущая точностью артикуляция характерна для естественно и искренне включенно​го в общение человека, уравновешенного по натуре.
Важную информацию несет окраска звучания голоса. Особен​но большое значение имеют верхние и нижние тона и звучащие гласные. «Металлически» звучащий голос говорит об энергии и твердости. Елейный, жирно-мягкий голос свидетельствует о лишь изображаемой дружественности, при сильном соскальзывании голоса к фальшивому пафосу. 

Вокальная речь (сильное подчеркивание звучания гласных) указывает на доминирование темперамента и чувств, добродушие. Консональная речь (гласные отступают на второй план перед ост​ро акцентированными согласными) указывает на доминирование разума и воли, аналитический склад ума.
Слабая модуляция речи (подъемы и падения высоты тона) дей​ствует монотонно, усыпляюще. Монотонный голос всегда подра​зумевает нечто скрытое, зажатое. Слабая модуляция при сохране​нии высоты тона указывает на дисциплинированность, делови​тость, трезвость, но в то же время может быть индикатором недостатка заинтересованности и живости, отсутствия истинного внутреннего участия, робости, стесненности, страха публичных выступлений.
Сильная модуляция (изменения высоты голоса в широких пре​делах) указывает на открытость, большую восприимчивость души и чувств, многообразие интересов, внутреннюю живость, богатые и многообразные душевные переживания, богатство настроений при внутренней свободе. Гораздо реже сильная модуляция может отражать недостаток внутренней дисциплины, интеллектуальной сформированности внутренних переживаний.
Падение высоты тона к концу предложения при остающейся прежней громкости может указывать на слабую волю, мягкость, склонность к депрессии. Ритмичные колебания мелодии характер​ны для внешне оживленных, но внутренне уравновешенных лю​дей со значительными способностями к творчеству и развитию. Неритмичные колебания, т. е. неравномерные, немотивированные повышения и падения тона указывают на внутреннюю неуравно​вешенность, отсутствие стабильности.
Ритмичное говорение (ровное перетекание слов с легкими периодическими колебаниями) отражает богатство чувств, уравно​вешенность, преимущественно радостное основное настроение.
Некоторая неравномерность в ритме отражает живой подвиж​ный характер, а также зависимость от эмоций, недостаточный са​моконтроль, нерасчетливость, преимущественно негативное или неустойчивое основное настроение. Строго цикличное, правиль​ное говорение указывает на жесткость, любовь к порядку, педан​тичность, твердость, холодность чувств.
Взаимосвязь между голосом и характером до сих пор однознач​но не установлена, однако, можно с высокой степенью вероятности говорить о правильности изложенных положений. Конечно же, в каждом конкретном случае не нужно терять необходимую кри​тичность и самостоятельность суждений при оценке всей совокуп​ности невербальных и вербальных источников информации о со​беседнике.
Контрольные вопросы.
1.    Что такое деловая риторика?
2.    Раскройте сущность принципов речевого воздействия, ис​пользуемых в деловой риторике.
3.    Охарактеризуйте коммуникативные эффекты — риторичес​кий инструментарий, применяемый в риторике.
4.    Охарактеризуйте роль речи и ее культуры в деловом об​щении.
5.    Охарактеризуйте качество умения слушать как один из главных показателей культуры человека.
6.    Назовите правила проведения публичного выступления и ответов на вопросы аудитории.
7.    В чем состоят главные отличия устного выступления от письменного доклада?
8.    Что представляет собой варьирование тональности выс​тупления и каковы особенности выделения главных мыс​лей?
9.    Каково значение риторических вопросов и использования форм диалога во время выступления?
10.  Какими правилами следует руководствоваться при исполь​зовании различного рода примеров в выступлении?
11.  В чем состоят отличительные особенности применения по​второв и демонстрации заинтересованности в процессе выступления?
12.  Назовите виды дискуссии. В чем состоит отличие дискус​сии от спора?
13.  Каковы принципы делового характера дискуссии?
14.  Что такое нерефлексивное и рефлексивное слушание? Ка​ковы возможные формы их реализации?
15.  Назовите типы вопросов, используемых в процессе дис​куссии, и их назначение.
16.  Почему речевое поведение играет важную роль в дело​вом общении? 

17.  Какие выводы можно сделать на основе оценки скорости речи, ее громкости?
18.  Какие выводы можно сделать на основе оценки особен​ностей произношения слов, модуляции голоса?
Лекция 11
Невербальная коммуникация. Дистанционное общение. 

Невербальное общение — общение посредством неречевых знаковых систем*. Невербальная коммуникация обычно пред​ставляется следующими системами: визуальная, акустическая, так​тильная, ольфакторная.
Визуальная система общения включает в себя:
•   жесты;
•   мимику, позы;
•    кожные реакции (покраснение, побледнение, потоотделе​ние);
•    пространственно-временную организацию общения;
•   контакт глазами (визуальный контакт);
•   вспомогательные средства общения, в т. ч.: подчеркивание или сокрытие особенностей телосложения (признаки пола, возраста, расы), использование средств преобразования при​родного телосложения (одежда, прическа, косметика, очки, борода, мелкие предметы в руках) и пр.
Эта общая моторика различных частей тела отражает эмоцио​нальные реакции человека, благодаря чему общение приобретает новые нюансы. 

Акустическая система подразделяется на следующие аспекты:
•    паралингвистическая система (система вокализации, т. е. темп голоса, его диапазон, тональность);
•    экстралингвистическая система (включение в речь пауз, а также других средств, как-то: покашливание, смех, плач, темп речи).
Тактильная система — прикосновения, пожатие рук, объятия, поцелуи. Ольфакторная система — приятные и неприятные за​пахи окружающей среды, естественные и искусственные запахи человека.
Выделяют следующие основные функции невербального обще​ния:
•    выражение межличностных отношений;
•    выражение чувств и эмоций;
•    управление процессами вербального общения (разговором);
•    обмен ритуалами;
•   регуляция самопредъявлений.
Особенностью невербального языка является то, что его появ​ление обусловлено импульсами человеческого подсознания, и че​ловек, не владеющий методикой контроля своих невербальных средств выражения, не может подделать эти импульсы, что позво​ляет доверять этому языку больше, чем обычному, вербальному каналу общения. Считается, что подделывать или копировать же​сты и другие невербальные знаки практически невозможно, по​скольку в течение длительного времени нельзя контролировать всю их совокупность и одновременно еще и произносимые слова.
Знание невербального языка позволяет не только лучше пони​мать собеседника, но и (что более важно) предвидеть, какую ре​акцию вызвало услышанное еще до того, как собеседник выска​жется, почувствовать необходимость изменений для достижения желаемого результата. Невербальная коммуникация позволяет по​казать, что вы понимаете посылаемые другими сигналы и ответы на них; проверять собственные предположения о сигналах, подав​ляемых другими; подавать сигналы обратной связи.
Можно выделить ряд факторов, которые влияют на невербаль​ный язык и отдельные его элементы:
•    национальная принадлежность (так, одни и те же жесты могут означать разное у разных народов);
•    состояние здоровья (у человека в болезненном состоянии меняются взгляд, звучание голоса, жесты обычно более вя​лые, хотя есть заболевания, сопровождающиеся повышен​ной возбудимостью, эмоциональностью);
•    профессия человека (слабое рукопожатие не всегда прояв​ление слабости: может быть, профессия требует беречь паль​цы);
•   уровень культуры, который влияет на состав жестов, пре​ставление об этикете, правильном воспитании;
•    статус человека (чем выше стоит он на иерархической лес​тнице, тем более скуп на жесты, больше оперируя словами; жесты становятся более утонченными);
•    принадлежность к группе (групповые традиции, нормы, правила могут существенно модифицировать пантомимику члена группы);
•    актерские способности (многие умеют играть не только сло​вами, но и невербальными знаками);
•   возраст (в раннем возрасте одно и то же состояние может выражаться разными жестами; кроме того, возрастной фак​тор часто играет ту же роль, что и статус. С возрастом мо​жет снижаться скорость движений);
•    сочетание невербальных знаков (обычно состояние переда​ется не одним, а несколькими элементами пантомимики. При нарушении гармонии между этими элементами складывается впечатление неискренности; то же относится к согласованию слов и жестов);
•    возможность проявить и воспринять невербальные средства общения (физическая преграда между партнерами затрудня​ет их полноценное восприятие, как например, при разгово​ре по телефону).
На невербальные средства общения накладывает сильный от​печаток каждая конкретная культура, поэтому для всего человече​ства общих норм нет. Невербальный язык другой страны прихо​дится учить так же* как и словесный.
Невербальные знаки, в частности, жесты нельзя рассматривать изолированно, поскольку у одного жеста может существовать не​сколько значений; другой в данный момент может вообще ничего не значить; третий — быть обманным. Поэтому их необходимо читать в системе, где каждый дополняет, уточняет, координирует другие.

Невербальные знаки могут соответствовать или не соответство​вать словам человека, которые они сопровождают. Если соответ​ствие имеется, они усиливают вербальную информацию, а если отсутствуют, ориентироваться нужно на невербальные знаки, по​скольку их информативность примерно в пять раз выше, чем слов.
Кроме соответствия между словами и телодвижениями, необ​ходимо принимать во внимание ситуацию (например, позы замерз​шего, уставшего, критически настроенного к собеседнику человека примерно одинаковы), особенности одежды, которая может ско​вывать свободу движений и позы.
Выносить суждение следует лишь тогда, когда несколько сигна​лов тела указывают на одно и то же. Их должно быть не просто не​сколько, а целый ряд, относящихся к разным формам проявления.
Лишь часть сведений передается от одного человека другому сознательно, с целью сообщить что-либо партнеру. С этой точки зрения невербальные знаки подразделяются следующим образом:
•    интенциональные — специально производимые для переда​чи информации;
•    неинтенциональные — непреднамеренно выдающие эту ин​формацию.
В качестве неинтенциональных знаков могут выступать призна​ки эмоций, которые человек хотел бы подчас скрыть (краска, за​ливающая лицо, дрожание рук, голоса). Неинтенциональные зна​ки может содержать и речь (например, оговорки, в которых про​рываются эмоциональное состояние говорящего, акцент и особенности произношения, указывающие на место происхожде​ния и жизни человека). Поскольку данные знаки говорят о самом человеке, его непосредственных, спонтанных реакциях, очень важ​но научиться замечать их и верно рассматривать.
Большое значение для правильного толкования и понимания тела имеет принципиальная многозначность всех выразительных черт. Одно и то же мимическое явление может иметь совершенно разные истоки. Например, горизонтальные складки на лбу, обра​зующиеся при максимально расширенных глазах, типичны для испуга, удивления, полной страха беспомощности, а также для внезапного понимания. Если человек заинтересовался какой-либо новостью, показавшейся ему чрезвычайно важной, он приобрета​ет тот же самый мимический образ, что и высокомерный челове​ка, который часто в такой же позе посматривает со стороны на  презираемых им окружающих. Все это — источники горизонталь​ных складок на лбу, и следовательно, возможных толкований. Вер​ное понимание никогда нельзя вывести из отдельного мимичес​кого образа. Это можно понять только из целостной ситуации и общей установки человека с его манерами и способностями по​ведения, вместе взятыми. Тот, кто этого не усвоит, будет, по сути, заниматься лишь примитивным толкованием знаков, упрощением взаимосвязи — это самое большая опасность для практического истолкования языка тела.
Понимание выразительных движений осложняется тем, что почти каждый из нас в ходе своей жизни приобрел что-то похо​жее на «вторую жизнь». Это значит, что «первая», естественная закрыта способами поведения, которые начались с какой-либо мелочи, а затем закрепились. И настолько сильно, что в конце кон​цов уже не осознается то, что, собственно говоря, это не настоя​щая осанка, способ реакции, формы поведения. Впоследствии это приводит к ложному ощущению тела, которое координировать очень и очень сложно. Так, у слабохарактерных или добродушных людей на основе их отрицательного опыта (злоупотребление со стороны окружающих) нередко развивается внешний, подчеркну​то бойкий, солидный или жесткий способ самопередачи как ес​тественная защитная реакция. Бросающаяся в глаза агрессивность часто маскирует лишь беспомощность в тех ситуациях, которым придается значение.
Совершенно особое, чрезвычайно важное значения для пра​вильного понимания языка тела имеют многочисленные мелочи, т. е. выразительные малозаметные проявления. Тот, кто их демон​стрирует, не сознает этого.
Поскольку подсознание людей работает автоматически, незави​симо от них, невербальные знаки могут «выдать с головой», по​этому, чтобы скрыть свои мысли, целесообразно:
•    специально отрабатывать комплекс жестов, придающих правдо​подобность сказанному;
•    шире использовать положительные невербальные знаки, привлекающие других, и, по возможности, избавляться от от​рицательных;
•    соблюдать дистанцию по отношению к собеседнику, чтобы не были видны микрознаки (румянец, изменения зрачков и пр.) и поза в целом.
Для установления взаимопонимания с партнерами, усиле​ния влияния слов следует использовать прием «отзеркаливания», т. е:
♦   принимать позы, сходные с позами собеседника (явное ко​пирование может быть расценено как передразнивание, что приведет к потере контакта);
♦   синхронизовать жесты и ритм своих движений с жестами и ритмом движений собеседника;
♦   использовать в своей речи сходные темп, громкость, инто​нацию голоса, темп речи.
Таким образом, все системы невербальной коммуникации су​щественно дополняют речевое воздействие, как усиливая его, так и ослабляя. Кроме того, именно невербальные средства общения представляют более точную информацию о душевном состоянии, настроении собеседника, отношении к партнеру и к обсуждаемой проблеме, чем его слова, помогают выявить такой существенный параметр делового общения, как намерения его участников.

Кинесические особенности невербального общения
Невербальное общение человека связано с его психически​ми состояниями и служит средством их выражения. На осно​ве невербального общения раскрывается внутренний мир личности, осуществляется формирование психического содер​жания совместной деятельности людей. Люди быстро приспосаб​ливают свое вербальное поведение к изменяющимся обстоятельствам, но невербальное общение оказывается менее пластичным.
Учеными разработана классификация невербальных средств общения
Рассмотрим содержание основных невербальных средств обще​ния (кинесические, просодические, экстралингвистические и такесические).
Наиболее значимы кинесические средства — зрительно вос​принимаемые движения другого человека, выполняющие вырази​тельно-регулятивную функцию в общении. К кинесике относятся выразительные средства движения, проявляющиеся в позе, жес​те, мимике, походке, взгляде.
 Поза — это положение человеческого тела, типичное для дан​ной культуры. Общее количество различных положений, ко​торые может принять человеческое тело, составляет около 1000. Из них в силу культурной традиции каждого народа некоторые позы запрещаются, а другие — закрепляются. Поза наглядно по​казывает, как данный человек воспринимает свой статус по отно​шению к статусу других присутствующих людей. Люди с более высоким статусом принимают более непринужденные позы, чем их подчиненные.
Невербальное средства общение.
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Поза может свидетельствовать либо о закрытости, либо об от​крытости к общению. При закрытой позе человек как-то пытает​ся закрыть переднюю часть тела и занять как можно меньше мес​та в пространстве. При открытой же позе стоящий человек руки раскрывает ладонями вверх, сидящий раскидывает руки, ноги вытягивает. Открытые позы воспринимаются как позы доверия, согласия, доброжелательности, психологического комфорта.
Есть позы раздумья (позы роденовского мыслителя), позы кри​тической оценки (рука под подбородком, указательный палец вытянут к виску). Если человек заинтересован в общении, он будет ориентироваться на собеседника и наклоняться в его сторону, если не очень — то, наоборот, ориентироваться в сторону и откидываться назад. Человек, желающий заявить о себе, будет стоять прямо, в напряженном состоянии, с развер​нутыми плечами, иногда упершись руками в бедра. Человек же, которому не нужно подчеркивать свой статус и положение, будет расслаблен, спокоен, находиться в свободной непринуж​денной позе.
Жесты — это разнообразные движения руками и головой, смысл которых понятен для общающихся сторон.
Жесты можно разделить на:
•   коммуникативные (жесты приветствия, прощания, привле​чения внимания, запреты, утвердительные, отрицательные, вопросительные и т. д.);
•    жесты, выражающие оценку и отношение (жесты одобрения, неудовлетворения, доверия и недоверия, растерянности и т. п.);
•    описательные жесты (имеют смысл только в контексте ре​чевого высказывания).
Речевые высказывания и сопровождающие их жесты должны совпадать. Противоречие между жестами и смыслом высказыва​ния является свидетельством лжи.
Особая роль в передаче информации отводится мимике — дви​жениям мышц лица. Исследования показали, что при неподвижном или невидимом лице лектора теряется до 10-15% информации.
В мимическом выражении шести основных эмоциональных состояний (гнева, радости, страха, страдания, удивления и презре​ния) все движения мышц лица скоординированы, что хорошо вид​но из схемы мимических кодов эмоциональных состояний, разра​ботанной В.А. Лабунской (табл.6.1).
Психологи установили, что все люди независимо от националь​ности и культуры, в которой они выросли, с достаточной точнос​тью и согласованностью интерпретируют эти мимические конфи​гурации как выражение соответствующих эмоций*. И хотя каж​дая   мина   является   конфигурацией   всего   лица,   основную информативную нагрузку все-таки несут брови и рот. Легче всего определяются эмоции радости, удивления, презрения, гнева, сложнее — эмоции страдания и страха.
Табл. 1. МИМИЧЕСКИЕ КОДЫ ЭМОЦИОНАЛЬНЫХ СОСТОЯНИЙ
	Части и элементы лица
	Эмоциональное состояние

	
	Гнев
	Пре​зрение
	Стра​дание
	Страх
	Удив​ление
	Радость

	Положение рта
	Рот открыт
	Рот закрыт
	Рот открыт
	Рот обычно закрыт

	Губы
	Уголки губ опущены
	Уголки губ приподняты

	Форма глаз
	Глаза раскры​ты или при​щурены
	Глаза прищурены
	Глаза широко раскрыты
	Глаза прищуре​ны или раскры​ты

	Яркость глаз
	Глаза блестят
	Глаза тусклые
	Блеск глаз не выражен
	Глаза блестят

	Положение бровей
	Брови сдвинуты к переносице
	Брови подняты вверх

	Уголки бровей
	Внешние уголки бровей подняты вверх
	Внутренние уголки бровей подняты вверх

	Лоб
	Вертикальные складки на лбу и переносице
	Горизонтальные складки на лбу

	Подвижность лица и его частей
	Лицо динамичное
	Лицо застывшее
	Лицо динами​чное


Лицо не случайно называют зеркалом души человека. По​ложение рта, бровей и глаз прекрасно передает эмоциональ​ное состояние и такие чувства, как печаль, робость, злобу, враждебность и т. д. Посмотрите на нарисованные лица (рис.6.2). На каждом из них написано, какое чувство или со​стояние души это лицо выражает. Но помните, настроение человека нельзя определить только по отдельным признакам! Например, размер зрачка и положение глаз могут иметь мно​го различных значений.
Походка человека — это стиль передвижения, который от​ражает его эмоциональное состояние. Исследования показали, что легко узнаются по походке такие эмоции, как гнев, страдание, гордость, счастье. Причем, оказалось, что самая тяжелая походка при гневе, самая легкая — при радости, самая большая длина шага при гордости, вялая, угнетенная походка — при страдании.
С мимикой очень тесно связан взгляд, или визуальный кон​такт, составляющий исключительно важную часть общения. Общаясь, люди стремятся к обоюдности и испытывают дис​комфорт при ее отсутствии. Взгляд, как правило, связан с процессом формирования высказывания и трудностью этого процесса. Когда человек только формирует мысль, он чаще всего смотрит в сторону, когда мысль полностью готова — на собесед​ника. Если речь идет о сложных вещах, на собеседника смотрят меньше, когда трудность преодолевается — больше. Тот, кто в данный момент говорит, меньше смотрит на партнера. Слушаю​щий же больше смотрит в сторону говорящего и посылает ему сигналы обратной связи.
Визуальный контакт свидетельствует о расположенности к об​щению. Если на нас смотрят мало, то мы полагаем, что к нам или к нашим словам и действиям относятся плохо, а если много, то это либо вызов, либо хорошее отношение.
Взгляд передает самую точную информацию о состоянии че​ловека, поскольку расширение и сужение зрачков не контролиру​ется человеком. Если человек возбужден или заинтересован чем-то, находится в приподнятом настроении, его зрачки расширяют​ся в четыре раза против нормального состояния. Наоборот, сердитое, мрачное настроение заставляет зрачки сужаться.
Хотя лицо является главным источником информации о психо​логическом состоянии человека, оно во многих ситуациях гораз​до менее информативно, чем его тело, так как мимические выра​жения лица сознательно контролируются во много раз лучше, чем движения тела. Если человек хочет скрыть свои чувства или пере​дает заведомо ложную информацию, лицо становится малоинформационным, а тело главным источником информации для со​беседника, так как жесты, позы, походка, стиль экспрессивно​го поведения говорят о многом.
Следующие виды невербальных средств общения связаны с голосом, характеристики которого создают образ человека и отражают его состояние.
Характеристики голоса относятся к просодическим и экстра​лингвистическим явлениям.
Просодика — это общее название таких ритмико-интонационных сторон речи, как высота, громкость голосового тона, темп голоса, сила ударения.
Экстралингвистика — это включение в речь пауз, а также раз​личного рода психофизиологических проявлений человека: плача, кашля, смеха, вздохов и т.д.
Просодическими и экстралингвистическими средствами ре​гулируется поток речи, дополняются, замещаются и предвос​хищаются речевые высказывания, выражаются эмоциональные состояния.
Энтузиазм, радость и недоверие передаются высоким голо​сом, гнев и страх — тоже довольно высоким, но в более ши​роком диапазоне тональности, силы и высоты звуков. Горе, печаль, усталость передаются мягким и приглушенным голо​сом с понижением интонации к концу фразы.
Наиболее типичные выражения лица.
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Скорость речи является важной характеристикой чувств. Быс​трая речь означает взволнованность или обеспокоенность чем-либо. Медленная речь свидетельствует об угнетенном состоянии, горе, усталости или высокомерии.
Подготовленный человек может по голосу определить, какое психологическое движение совершается в момент произнесения той или иной фразы, и наоборот, наблюдая за жестами в ходе речи, поймет, каким голосом говорит человек, так считает  А. Пиз. По​этому иногда жесты и движения могут противоречить тому, что сообщает голос. Следовательно, необходимо контролировать дан​ный процесс и синхронизировать его.
К такесическим средствам общения относятся динамические прикосновения в форме рукопожатия, похлопывания. Использова​ние человеком в общении динамических прикосновений опреде​ляется многими факторами. Среди них особую силу имеют ста​тус партнеров, возраст, пол, степень их знакомства. Рукопожатия, например, делятся на три типа: доминирующее (рука сверху, ла​донь развернута вниз), покорное (рука снизу, ладонь развернута вверх) и равноправное. Такой такесический элемент, как похло​пывание по плечу, возможен при условии близких отношений, равенства социального положения общающихся.
Визуальный контакт

Визуальный контакт — изменение ширины зрачков, степе​ни открытости глаз, направления и движения взгляда в про​цессе общения. Визуальный контакт занимает особое место среди невербальных средств общения. В словах можно скрыть все, что угодно (горе, страдание, радость), но чтобы скрыть это во взгляде, требуется либо огромная сила воли, либо специальная тренировка. Поэтому взгляд наиболее адекватно выражает эмоциональное состояние партнера. Человек не спо​собен контролировать движение своих зрачков. Они непроиз​вольно расширяются или сужаются и тем самым передают информацию о реакции на предложения собеседника, об от​ношении к нему. При волнении зрачки увеличиваются в четы​ре раза по сравнению с нормальным размером. С другой сто​роны, если человек сердится или его отношение к ситуации негативно, то зрачки сужаются.
Когда человек пытается скрыть какую-нибудь информацию или лжет, то его глаза встречаются с глазами собеседника менее одной трети всего времени разговора. Если человек смотрит на партнера более двух третей всего времени разговора, то он или находит парт​нера весьма интересным и привлекательным (и в этом случае его зрач​ки увеличены), или же чувствует враждебность к партнеру и невер​бально бросает вызов (в этом случае его зрачки сужены). Для того чтобы установить хорошие отношения с другим человеком, следует смотреть на него от 60 до 70% всего разговора. Неудивительно, что нервным, застенчивым людям, которые смотрят в глаза менее .одной трети времени разговора, очень редко доверяют.
Важным является не только промежуток времени, в течение которого смотрят на вас, но также и та область лица и тела, на которую он устремлен.
Деловой взгляд, устремленный в район лба собеседника, со​здает серьезную атмосферу, деловой настрой.
Светский взгляд, устремленный ниже уровня глаз собеседни​ка, способствует созданию атмосферы непринужденного общения. Исследования, проведенные в этой области, показали, что во вре​мя различных вечеров и приемов собеседники чаще всего смот​рят друг на друга. При этом они обращают внимание на треуголь​ник, который расположен между глазами и ртом человека.
Интимный взгляд устремлен в район между грудью и глазами. Мужчины и женщины используют такой взгляд, чтобы показать свою заинтересованность друг в друге, и тот человек, который восприни​мает этот взгляд, как правило, отвечает таким же.
При этом чтобы принять правильное решение об отношении собеседника, необходимо учитывать и культурную среду, в кото​рой он вырос. Например, японцы практически никогда не смотрят в глаза, предпочитая во время разговора смотреть на шею.
Взгляд поверх очков. Человек, на которого смотрят подоб​ным образом, может подумать, что к нему относятся крити​чески и пытаются каким-то образом оценить. Взгляд поверх очков может быть сильной ошибкой, так как слушатель сразу же закрывается: он скрещивает на груди руки, закладывает одну ногу на другую, за этим следует целая серия жестов, го​ворящих о негативном отношении. Люди, которые носят очки, должны снимать их, когда говорят, и надевать снова, когда слушают. Это не только смягчает собеседника, но и позволя​ет человеку, носящему очки, держать разговор под контролем.
Взгляд искоса говорит или об интересе, или о враждебнос​ти. Когда он соединяется со слегка поднятыми бровями или улыбкой, то это говорит об интересе и очень часто использу​ется как сигнал ухаживания. Если же он соединяется с нахмуренными бровями или же опущенными уголками рта, то это говорит о подозрительном или критическом отношении.
«Пустой» взгляд, устремленный при этом в какую-то опреде​ленную точку, иногда выражает смущение, стеснение, стыд, не​достаток знаний, уверенности. При этом часто «собачий», с при​знанием вины, взгляд снизу вверх может свидетельствовать о скрытности, коварстве, незаметном подглядывании снизу.
Быстрые, короткие, повторяющиеся взгляды — сигнал к ус​тановлению контакта. Стремление избежать взгляда — один из признаков затруднений и барьеров в общении. Пристальный, не​подвижный взгляд тоже может характеризовать возникшие труд​ности.
«Язык» глаз проявляется в степени их открытости, направле​нии взгляда, движении.
•   Степень открытости глаз
Слишком широко открытые («вытаращенные») глаза всегда свидетельствуют об усилении оптической привязанности к окру​жающему миру. Часто одновременно широко раскрыты рот и нос (раздутые ноздри). Это происходит, когда человек бессознательно хочет получить максимум стимуляции, чтобы не ускользнуло даже самое мельчайшее: при удивлении, неожиданности, озадаченнос​ти, удивленном восхищении; при возникновении вдруг наивысшей радости; при испуге, ужасе (при шоке такая мимическая картина застывает на некоторое время); при огромном любопытстве, напряженном ожидании, жажде, в уменьшенной форме проявляется при надежде или сильном стремлении («глазеть», «смотреть, открыв рот», «пожирать глазами»); при тотальной беспомощности, неспособности понять, полной наивности; при пришедшем вдруг понимании; как предостерегающий взгляд при сильном порица​нии или упреках («прими во внимание», при этом — серьезное, на​пряженное лицо); при интенсивном ожидании после поставленного вопроса.
Особенности имеющейся ситуации и прочие мимические явления (например, оцепенение или блеск глаз, положение уголков рта, руки в защитной позиции, общее напряжение или расслабление тела и т. п.) указывают на подходящее в данном случае толкование.
Полностью открытые глаза свидетельствуют о высокой вос​приимчивости чувств и выражают, в частности: мечтательность, «сон с открытыми глазами»; гипнотический транс; открытость в случае доверия, проявления наивности; специальный прием — мо​шенники сознательно «работают» с невинно открытыми, излуча​ющими доверие глазами, стремясь создать впечатление простач​ка, наивного человека.
Прикрытые, «занавешенные» глаза, когда верхнее веко прикры​вает верхнюю часть глаза, выражают равнодушие, покорность, инертность и даже тупость. Чаще всего это выражает: неподдель​ное отсутствие интереса, скуку; надутость, высокомерие, чванство, высокое самомнение; инертность, равнодушие, слабость побужде​ний, покорность; сильное утомление вплоть до истощения.
Закрытые глаза (без особого напряжения) означают: самоизо​ляцию от внешних воздействий с целью тщательного обдумыва​ния; рассматривание с наслаждением чувственных образов или мыслей (на концерте, на докладе, в глубоком разговоре, в сауне и т. д.); незаметное выражение согласия или понимания, иногда со​единенное лишь с чуть обозначенным кивком головой.
Суженный или прищуренный взгляд (круговая мышца сокраща​ется так, что остается лишь щелочка для зрения, при этом зритель​ные оси пересекаются в точке, на которую направлен взгляд) чаще всего означает: пристальное наблюдение, напряженное внимание (если это взгляд сбоку, то еще хитрость); высокую степень душев​ной концентрации; чрезмерную критичность, черствость и недо​брожелательность.
Прищуривание только одного глаза, подмигивание чаще всего означает: достижение тайного согласия с кем-то другим; знак кокетства между полами (при этом склоненная набок голова и соответствующая улыбка).
Сверкание глазами (резкое, повторяющееся мигание) может быть сигналом неуверенности, затруднений, нервозности, по​вышенной  возбудимости.
•   Направление взгляда
Прямой взгляд, с полностью обращенным к партнеру лицом, означает: полный, неподдельный интерес к другому лицу и к делу; человеческое признание другого лица, внимание к нему; ненару​шенное естественное доверие, открытость, готовность к прямому взаимодействию без запасных вариантов («прямой характер», «пря​мой человек»).
Взгляд, направленный вдаль, чаще всего говорит о задумчивос​ти, сосредоточенности, сомнении и колебании.
Взгляд, направленный «сквозь» партнера, означает подчеркну​тое неуважение, возможную агрессивную реакцию.
Взгляд, направленный мимо партнера, говорит об эгоцентриз​ме, направленности и нацеленности на себя.
Преимущественно ближайший или дальний «прицел» глаз («смотрящий далеко вперед» или «близко перед собой», «неда​лекий» человек) во взаимосвязи с направлением взгляда во мно​гих ситуациях разговора имеет очень большое значение. По нему должно создаваться надежное общее впечатление.
Взгляд направлен в неопределенную даль: мысли и интересы сконцентрированы на далеком (непосредственно конкретном) со​держании. Соответствует спекулятивно-абстрактному мышлению, задумчивости, раздумьям.
Взгляд направлен в бесконечность «сквозь» глаза партнера: своеобразная смесь ослепления и раздражения; вызывающее не​замечание партнера, сквозь которого смотрят, как сквозь воздух; подчеркнутое неуважение. Наиболее сильно выводит другого из равновесия. Это небезопасно вследствие возможной агрессивной реакции.
Сведение глаз (центрированный взгляд): направленность на конкретную ситуацию или реальность из непосредственного ок​ружения. Означает конкретное мышление, практическую установ​ку, хорошую наблюдательность.
Взгляд, направленный мимо партнера на какую-либо фиксиро​ванную точку в пространстве: впечатление разговора с самим собой, нехватка связей с окружающими людьми, направлен​ность на себя вплоть до аутизма.

 Взгляд сбоку, углами глаз делает возможным контакт глаз с партнером в то время, как лицо более или менее отвернуто от него. Отсутствие полной отдачи, незаметное тайное наблюдение активного рода, дистанция, скепсис, недоверие — все это обостря​ется при беззаботном выражении лица и (или) неподвижности его черт и тела. Соответственно: при широко раскрытых глазах: тай​ный, скрываемый страх; при нормально раскрытых глазах: крити​ческий, оценивающий, сохраняющий резервы, тайное любопыт​ство, скрываемая готовность к действиям; при суженном взгляде: недоверие, угроза, «полностью настороже», «камень за пазухой», предостережение, недовольство («злой взгляд»), нехорошие эгоцен​трические намерения, особенно при сильном напряжении; при под​нятой с одной стороны брови и горизонтальных складках: свое​волие, резкое отклонение авторитетов, порождающее враждеб​ность из-за "неуверенности, или из-за непомерного самомнения с отрицающим все пренебрежением; взгляд искоса через плечо: де​монстративное пренебрежение, презрение, презрительность.
Взгляд снизу (при склоненной голове) означает при малой на​пряженности и согнутой спине подчиненность, покорность, ус​лужливость. При более сильном напряжении и легких вертикаль​ных складках на лбу — расчетливую самоотдачу после скрыто​го наблюдения. При сильном напряжении также может выражать готовность, мобилизацию, доходящую до готовности к борьбе.
Взгляд сверху вниз (при откинутой голове) говорит об увели​чении дистанции из-за критического отношения, чувстве превосходства, истинной гордости, высокомерии, презрении, по​исках господства.
«Небесный взгляд» — при нормальной посадке головы глазные яблоки повернуты вверх — означает: при расслабленности (в лице) и соответствующих условиях глубокие религиозные раз​мышления, восхищение, погружение в высокие мысли; при напря​женности (в лице) — особенно если заметить, что это позирова​ние: попытку изобразить религиозные размышления при привер​женности высоким этическим идеалам, создать такую видимость и использовать ее для достижения эгоистических целей.
Уклоняющийся взгляд (всегда уходит, убегает из-за чувства сла​бости) демонстрирует неуверенность из-за боязливости, слишком большой скромности или робости, какого-либо чувства вины. Ти​пично при знакомствах, когда твердый взгляд одного никак не может поймать глаза другого. Опускание глаз во время разго​вора, используется, чтобы сделать невозможным контакт глаз. 

•   Движение глаз
Твердый, фиксированный взгляд характеризует устремленность к цели, уверенность в себе; на какой-то объект в окружении — однозначная устремленность к цели («смотреть фактам в лицо»); на человека — уверенность в себе, сознание своих сил и возмож​ностей, происходящее из витальных глубин, обычно неосознанно-критическое рассмотрение других.
Попеременный контакт глазами говорит о подтверждении вни​мания, уважении к партнеру, полном к нему доверии. Особенно часто встречается у детей и влюбленных.
Жесткий (слишком фиксированный) взгляд, сопровождающийся сужением сектора обзора, означает бесцеремонность, недоверие, иногда проницательность, догадку, чаще всего скрытость, агрес​сивность.
Фиксированный (слишком твердый), прямой и одновременно суженный взгляд', критическое испытание, основанное на дистан​цировании и недоверии, проницательность, бесцеремонность, скрытность, тайные намерения, в том числе и зловредной приро​ды, агрессивность вплоть до садизма: «холодный», «пронизыва​ющий» взгляд используется прокурорами и криминалистами в известных случаях или же, например, бесцеремонными и навяз​чиво ведущими себя мужчинами по отношению к практически без​защитной женщине.
Подчеркнуто прямой, твердый и сознательно-открытый взгляд: изощренно-уверенный взгляд человека, «прошедшего огонь и воду», демонстративно показываемая открытость здесь лишь средство достижения недобрых целей.
Глаза направлены твердо и на партнера, голова и верхняя часть тела откинуты назад: защита при готовности нападения, особен​но при напряженности в посадке головы и мимике.
Оценивающе-блуждающий взгляд при движении снизу вверх и в стороны говорит о восхищении и даже почитании. При движе​нии сверху вниз и в стороны — означает критическое рассмотре​ние, а подчас и пренебрежение.
Оценивающе-блуждающий прямой взгляд (при полной обращен​ности лица к партнеру) сверху вниз, или снизу вверх, или во все стороны: при восхищении красивыми вещами, произведениями искусства или видами, а также красивыми женщинами. При этом соответствующее выражение восхищения в области рта (харак​терная улыбка) и глаз. При внимательно-критическом рассматривании предмета, например при принятии решения, о покупке — трезво-холодное выражение лица.
Неопределенный взгляд: недостаток ясности в целях, недоста​ток твердости, постоянства. Типичен диффузный взгляд пьяного у некоторых психических больных: безостановочное движение глаз, непрерывно протекающее до бесконечности.
Спокойный взгляд выражает удовлетворенность восприятия, вдумчивость, рассудительность. Спокойный вялый взгляд говорит о заторможенности, оцепенении.
Беспокойный взгляд свидетельствует о возбудимости, непостоян​стве, замешательстве, отвлекающих факторах, отсутствии определен​ной направленности на восприятие слов партнера по общению.
Бегающий взгляд говорит о болезненной чувствительности и возбудимости, существовании неопределенного чувства угрозы.
Особая форма — характерное вращение глаз часто бывает пос​ле контрольного взгляда, чтобы убедиться, что сигнал воспримут, а также посылаемое украдкой сообщение, что ситуация невыно​симо скучна.
Проксемические особенности невербального общения

Проксемика исследует расположение людей в пространстве при общении. Это понятие ввел американский антрополог Эдвард Холл в начале 60-х гг. Слово «проксемик» (от англ. proximity) оз​начает близость. Его исследования в этой области привели к но​вому освещению отношений между людьми.
Каждый человек имеет свою собственную личную территорию, например, квартиру, дом, участок, огороженный забором; сюда входит его машина, его собственная спальня или его личный стул, а так же, как обнаружил доктор Холл, определенное воздушное пространство вокруг его тела.
Психический и этический комфорт в процессе общения во многом определяется дистанцией между собеседниками. Зна​ние дистанций позволяет прогнозировать реакцию другого человека в процессе общения.
Выделяют следующие зоны в человеческом контакте:
•   интимная зона (до 50 см), в которую допускаются лишь близкие, хорошо знакомые люди. Для этой зоны характерны доверительность, негромкий голос в общении, так​тильный контакт, прикосновения. Исследования показы​вают, что вторжение в интимную зону влечет определен​ные физиологические изменения в организме: учащение биения сердца, повышенное выделение адреналина, при​лив крови к голове. Преждевременное нарушение ее гра​ниц всегда воспринимается собеседником как покушение на его неприкосновенность;
•    личная или персональная зона (50 — 120 см) для обыден​ной беседы с друзьями и коллегами предполагает только ви​зуально-зрительный контакт между партнерами, поддержи​вающими разговор;
•    социальная зона (120 — 400 см) обычно создается во вре​мя встреч в кабинетах и других служебных помещениях с малознакомыми и незнакомыми людьми;
•    публичная зона (свыше 400 см) подразумевает общение с боль​шой группой людей — в лекционной аудитории, на митинге.
У разных народов эти пространственные зоны различны. Так, у североамериканцев интимная зона больше, чем у лати​ноамериканцев или японцев.
Выбор дистанции общения зависит от взаимоотношений меж​ду людьми (как правило, люди стоят ближе к тем, кому они сим​патизируют) и от индивидуальных особенностей людей (например, интроверты плохо переносят слишком близкую дистанцию).
Скученность людей на концертах, в кинозалах, на эскалаторах, в транспорте, в лифте приводит к неизбежному вторжению в ин​тимные зоны друг друга. Существует ряд неписаных правил по​ведения для европейцев в условиях скученности людей, например, в автобусе или в лифте:
•    ни с кем не разрешается разговаривать, даже со знако​мыми;
•    не рекомендуется смотреть в упор на других;
•    лицо должно быть совершенно беспристрастным, никакого проявления эмоций не разрешается;
•    чем теснее в транспорте, тем сдержаннее должны быть ваши движения;
•    в лифте следует смотреть только на указатель этажей над го​ловой.
Общаясь с собеседниками, необходимо обращать тщатель​ное внимание на пространственное размещение, которое несет определенную смысловую нагрузку. Рассмотрим технику включения и исключения партнера из разговора. Когда третий человек желает присоединиться к двум другим, которые образуют закрытую фор​мацию, он будет желанным гостем, если к нему другие два собесед​ника развернут свои тела и все вместе образуют треугольник. Если участие третьего человека нежелательно, то два собеседника, обра​зующие закрытую формацию, только повернут свои головы к нему или к ней, говоря о том, что они его видят.
Часто разговор между тремя людьми может начаться в открытом треугольнике, но постепенно два человека могут образовать закры​тую формацию, чтобы выключить третьего собеседника. Такое об​разование должно быть четким сигналом третьему человеку, что он должен уйти из группы, пока еще не испытал смущения. Подтверж​дением сказанного является направление носков обуви. Ступни не только указывают направление, в котором человек хотел бы пере​двигаться, но также указывают на людей, в которых человек заинте​ресован или находит привлекательными. Представьте, что вы нахо​дитесь на приеме и замечаете группу из трех мужчин и одной весьма привлекательной женщины. Кажется, что разговор ведут мужчины, а женщина только слушает. Затем вы замечаете, что все мужчины одной ногой как бы указывают в направлении женщины. Таким очень простым невербальным намеком все мужчины демонстриру​ют свой интерес. Подсознательно женщина принимает эти сигналы и весьма вероятно, что она останется с группой, пока будет видеть эти знаки внимания.
Если вы хотите завязать какие-либо отношения с человеком, то используйте положение треугольника. Когда вы хотите невер​бально оказать на него давление, то встаньте непосредственно перед ним. Положение «угол 90°» позволяет другому человеку думать и действовать независимо, не испытывая невербального давления с вашей стороны.
Замечено также, что очень часто в переговорах, когда один че​ловек решил закончить разговор или хочет уйти, он разворачи​вает свое тело или ноги в направлении ближайшего выхода. Если вы увидите такой сигнал во время общения, то лучшее, что вы можете сделать, это заинтересовать человека и попытаться вов​лечь его в разговор. В крайнем случае, лучше закончить беседу первым, чтобы сохранить контроль над ситуацией.
В ваших ежедневных встречах с другими людьми развороты тела, а также ног и позитивное сочетание жестов, таких, как открытые руки, видимые ладони, наклоны вперед, наклоны головы и улыбка могут облегчить ваше общение с другими людьми, заставить их чувствовать к вам расположение.
Проксемическое поведение включает не только дистанцию, но и взаимную ориентацию людей в пространстве. В процессе общения в условиях рабочего кабинета со стандартным прямо​угольным столом собеседники могут занимать четыре основных положения относительно друг друга .
Взаимное расположение в процессе общения


(а)  Позиция непринужденного общения. Эта позиция обыч​но используется людьми, которые находятся в дружеских от​ношениях и ведут непринужденную беседу. Эта позиция позво​ляет видеть не только глаза, но и жесты другого человека. Угол стола представляет собой частичный барьер в случае, если один из собеседников начинает чувствовать угрозу, а при этом нет территориального деления на крышке стола.
(б) Позиция сотрудничества. Собеседники совместно работа​ют над одним проектом, стремятся к взаимопониманию и эффек​тивному взаимодействию. Это одна из самых удачных пози​ций для обсуждения и выработки общих решений. 

(в)  Соревновательно-оборонительная позиция. Такое располо​жение способствует тому, что каждая сторона будет придержи​ваться своей точки зрения. Стол между ними становится своеоб​разным барьером. Когда люди сидят непосредственно друг на​против друга,  они  бессознательно  делят  стол  на две  части. Каждый осознает половину стола как собственную территорию и возражает против вторжения собеседника. Если В хочет убедить в чем-либо А, то соревновательно-оборонительная позиция со​кращает шансы В на успешное проведение переговоров. Но мо​жет оказаться, что А является менеджером, который должен се​рьезно поговорить с сотрудником В, и соревновательная позиция может усилить его упреки, или В необходимо, чтобы А чувство​вал свое превосходство, поэтому он выбирает позицию напротив.
(г)  Независимая позиция. Эту позицию занимают люди, когда они не хотят общаться с другими людьми. Это говорит об отсут​ствии интереса и даже враждебной позиции по отношению к дру​гим людям, особенно если вы вторгаетесь в территориальное вла​дение этого человека. Такого положения надо избегать, когда между А и В требуется какой-либо открытый разговор.
На создание психологического климата существенное влияние оказывает не только расположение собеседников за столом, но и форма самих столов, размер стула и различные аксессуары.
Квадратный стол (формальный) устанавливает соревновательные или же оборонительные отношения партнеров на переговорах. Это от​носится к людям, занимающим равное положение в обществе. Квадрат​ные столы являются идеальными для коротких прямых переговоров или создания отношений начальник — подчиненный. При этом боль​ше всех вам будут помогать люди, сидящие рядом. Тот, который сидит справа, будет помогать больше, чем тот, который сидит сле​ва. Наибольшее сопротивление будет оказывать человек, который сидит непосредственно напротив вас.
Круглый стол (неформальный) создает атмосферу неформаль​ного отношения и является идеальным для ведения дискуссий сре​ди людей, занимающих одинаковое положение в обществе, так как каждый человек занимает одну и ту же территорию стола. Если убрать стол и поставить кружком стулья, также появится атмосфера расслабления.
Факторы, которые как бы повышают статус человека, следу​ющие: размер стула и его спинки, высота, на которой находится стул от пола, и местоположение стула в кабинете. Чем выше спинка стула, тем большей властью обладает че​ловек, и тем выше его статус. Многие начальники сидят в ко​жаных креслах с высокими спинками, в то время как посети​телю они предлагают обычные стулья с низкими спинками.
Вращающиеся стулья и стулья на колесиках позволяют об​ладателю стула иметь некоторую свободу движения, когда он находится в затруднительном положении. Обычные стулья не дают такой свободы движений, и отсутствие движения компен​сируется различными жестами, которые могут выдать челове​ка и показать его собеседнику, что он думает и что чувствует на самом деле. Кресла с ручками, особенно те, в которых мож​но откидываться, лучше, чем стулья, у которых нет таких преимуществ. 

 Контрольные вопросы 

1.     Почему невербальные коммуникации играют важную роль в деловом общении? Назовите функции невербальных коммуникаций?
2.     Какие виды невербальных коммуникаций вы знаете?
3.     Какие факторы определяют особенности невербального языка?
4.    Раскройте сущность невербального общения.
5.     Приведите классификацию невербальных средств обще​ния.
6.     Как дистанция между субъектами делового общения вли​яет на психологический и этический комфорт беседы?
7.     Как влияет на психологический климат делового общения взаимное расположение собеседников?
8.     Может ли повлиять на психологический климат беседы форма стола, за которым сидят собеседники?
9.     Чем определяется значение визуального контакта в дело​вом общении?
10.   Какую информацию можно получить, наблюдая за изме​нением степени открытости глаз?
11.   Какую информацию можно получить, наблюдая за измене​нием направления взгляда?
12.  Какую информацию можно получить, наблюдая за движе​нием глаз?

Лекция 12
Этические нормы телефонного разговора

Телефонные переговоры можно рассматривать как специ​фический случай проведения деловой беседы. Исходя из этого, следует сделать два вывода. Во-первых, правила подготовки и про​ведения деловой беседы во многом сохраняют свою значимость при ведении телефонных переговоров. Во-вторых, телефонный разговор обладает целым рядом отличительных особенностей по сравнению с очной беседой.
Сходство этических правил деловой беседы и телефонного раз​говора заключается в возможности перенесения основных этапов подготовки и проведения с очной на телефонную беседу. Так, на​пример, в зависимости от значимости телефонного разговора сле​дует уделить внимание отдельным этапам его моделирования: определение цели беседы, ее информационная подготовка, от​работка формулировок понятий и суждений, определение после​довательности и содержания аргументации, анализ возможной реакции собеседника на те или иные высказывания.
В рамках временного регламента телефонного разговора (как правило, непродолжительного) следует также уделить внимание хронологическому принципу проведения беседы, т. е. выделению начального, основного и заключительного ее этапов. (Подробнее о правилах подготовки и проведения деловых бесед см. 9.2).
Естественно, правила, относящиеся к очной беседе, следует переносить на телефонный разговор не автоматически, а с опре​деленной корректировкой. Для данного вида беседы не актуаль​ны такие этапы подготовки, как формирование состава участни​ков или выбор места проведения беседы с учетом элементов не​вербальной обратной связи по причине ее отсутствия. Начальный, основной и завершающий этапы проведения разговора (см. рис. в разделе 9.2) в телефонном варианте будут не столь явно выражены.
Неизменными следует считать общие нормы поведения в бе​седе: демонстрация заинтересованности в предмете разговора, доброжелательность по отношению к собеседнику (даже если телефонный звонок отвлек вас от важных и срочных дел, ука​зать собеседнику на вашу занятость следует в корректной и вежливой форме), отсутствие влияния на характер разговора вашего общего настроения.
Как уже указывалось, помимо сходства с очной беседой теле​фонному разговору присущи специфические особенности. Эти особенности определяются тем, что собеседники не видят друг друга и зачастую телефонный разговор возникает для одной из сторон неожиданно, нарушая при этом предшествующий ход со​бытий: очную беседу одного из абонентов, выполнение им какой-либо важной или срочной работы и т. п. Такую возможность сле​дует предусматривать всегда, когда мы звоним кому-либо. Это должно накладывать определенный отпечаток на наше поведение.
Всегда стоит извиниться за беспокойство, даже в том случае, если вы уверены, что вашего телефонного звонка ждали. Прави​лом хорошего тона следует считать вопрос к собеседнику, распо​лагает ли он временем для разговора, даже в случае вашей уве​ренности в утвердительном ответе с его стороны. Вы можете по​мочь собеседнику сориентироваться во времени, если укажите конкретную продолжительность разговора, которая потребуется для решения вопросов, тем самым вы заставите себя предваритель​но спрогнозировать примерное время беседы и, исходя из этого, скорректировать ее канву, а может быть и отказаться от телефон​ного варианта в связи с большой длительностью предполагаемо​го разговора.
Учитывая тот факт, что собеседники не видят друг друга, обя​зательным следует считать правило, по которому вам необходимо представиться — лаконично, но емко. Плохим тоном является уве​ренность в том, что вас должны узнавать по голосу, тем самым вы ставите вашего собеседника в неловкое положение, заставляя пере​спрашивать, кто конкретно ему звонит. Игнорирование представ​ления своему собеседнику больше характерно для бытовых теле​фонных разговоров, хотя иногда встречается и в деловой практи​ке. Вариант представления следует продумать заранее. Если  нет уверенности, что вас узнают по фамилии, лаконично назо​вите организацию, которую вы представляете, вашу должность и краткую сущность вопроса, который вы хотели бы обсудить.
С другой стороны, человек, ведущий очную беседу с кем-либо, должен отдавать ей приоритет перед телефонным разговором. Обязательно нужно помнить о том, что в большинстве случаев телефонная связь — это средство для предварительной догово​ренности о чем-либо, чаще всего о будущей очной встрече. Не​случайно существует выражение — «нетелефонный разговор». О нем не следует забывать, определяя тему телефонной беседы, а также заранее прогнозируя то время, которое потребуется для нее. Кроме того, нужно учитывать то обстоятельство, что собеседник мо​жет быть в окружении коллег, посетителей и т. п., что не позволяет ему вести достаточно откровенный разговор. Если вы чувствуете неловкость другого участника беседы, перенесите разговор на дру​гое время. В том случае, если это невозможно, помогите вашему со​беседнику, формулируя вопросы в закрытой форме.
Телефонная связь и телефонный аппарат являются сложными техническими средствами, причем не всегда надежными. Сбои при наборе номера, плохая слышимость, неожиданное прерыва​ние связи — все эти моменты требуют от собеседников дополни​тельной вежливости и предусмотрительности. Так, например, ни​когда не обвиняйте другого человека, если он ошибся номером: вряд ли ваш случайный собеседник виноват в данной ситуации. С другой стороны, будьте сами внимательны при наборе номера. Луч​ше повторите набор, если не уверены, что сделали его правильно.
Распространенным ошибочным стереотипом поведения явля​ется машинальное повышение собственного голоса в ответ на плохую слышимость. В связи с этим следует взять за правило ин​тересоваться у собеседника, насколько хорошо он вас слышит, и только потом принимать решение — повышать ли голос. При этом не стоит забывать об извинениях перед окружающими людь​ми за причиненное им беспокойство.
Если связь неожиданного прервалась, перезванивает тот, кто начинал беседу; он же обладает правом первым заканчивать ее. Считается неэтичным, если вы нарочито указываете собеседни​ку на необходимость завершения беседы, начатой не вами. Тем самым он попадает в неловкое положение, будучи вынужденным, поспешно корректировать ход разговора или отказываться от тех или иных вопросов, которые он намеревался обсудить с вами. Если же вы чувствуете, что телефонные переговоры выходят за приемлемые временные рамки, воспользуйтесь подходящими в данной ситуации приемами корректного завершения беседы (см. раздел 9.2), например, сошлитесь на необходимость закончить разговор в связи с ожиданием срочного междугороднего звонка. Часто телефонная связь прерывается без каких-либо сопутству​ющих звуковых сигналов, когда собеседники просто перестают слышать друг друга. Если в данной ситуации один из них про​должает свой монолог, то в результате он чувствует некоторую психологическую неудовлетворенность из-за того, что не был ус​лышан на другом конце связи. Чтобы собеседник не ощущал определенной неловкости в разговоре, не забывайте о целесооб​разности нерефлексивного слушания (см. раздел 5.4), предпола​гающего минимальную словесную реакцию на высказывания со​беседника.
Кроме того, телефонный разговор связан, как правило, с передачей конкретной информации. «Хорошим тоном» и хорошей «техникой личной работы» считается готовность собеседника эффективно принять и использовать направляемую ему информацию. Также немаловажно и то, как человек умеет передавать необходимую информацию в ходе телефонной беседы. В этом смысле важен этап информационной под​готовки к беседе. Он подразумевает подборку в компактном виде всех необходимых данных, цифрового материала, наименований докумен​тов и т. п., которые с. большой степенью вероятности могут быть вос​требованы в ходе телефонных переговоров. Рекомендуется подобного рода информацию заносить в специальный блокнот, используемый толь​ко для телефонных бесед. В этот блокнот следует заносить также пред​варительно составленный план разговора, особенно если он включает в себя несколько достаточно сложных вопросов. Сюда же целесообраз​но записывать получаемую информацию.
Рекомендуется фиксировать дату и время телефонных звонков. Записывать получаемую информацию следует в любом случае, не полагаясь излишне на собственную память. В этом смысле теле​фонный разговор выгодно отличается от очной беседы, так как запись информации не всегда позитивно воспринимается собе​седником при непосредственном контакте. Если какую-то ин​формацию вы не успели зафиксировать в процессе разгово​ра, — сделайте это непосредственно после его завершения, не откладывая до выполнения более срочных, с вашей точки зре​ния, дел.
Культура телефонного разговора, связанная, в том числе и с эффективностью подачи той или иной информации, вклю​чает также некоторые правила общения со сторонними або​нентами. Так, если вы звоните в незнакомую организацию, прежде всего, выясните, кто компетентен в решении вашего конкретного вопроса (для этого необходимо заранее в лако​ничной форме сформулировать его сущность). Подробную информацию следует давать лишь тому собеседнику, который сможет помочь вам в решении вопроса. Безадресная передача излишней информации является достаточно распространенной ошибкой в телефонных переговорах.
С другой стороны, если вам звонят из внешней организации, задавая вопрос вне вашей компетенции, помогите звонящему ра​зобраться в том, кто может решить его проблему. Помните, что вежливое, доброжелательное общение по телефону — это один из немаловажных путей формирования позитивного имиджа как орга​низации в целом, так и ее отдельных сотрудников и подразделе​ний.
Контрольные вопросы:
1.Особенности ведения телефонного разговора.
2. Перечислить и определить этапы ведения телефонного разговора.
3. Правила ведения телефонного разговора.


Лекция  13
Манипуляция  в  коммуникации.

Манипуляция — побуждение другого человека к пережива​нию определенных состояний, изменению отношения к чему-либо, принятию решений и выполнению действий, необходи​мых для достижения партнером своих собственных целей.
К числу характеристик манипуляции как метода воздействия на партнера можно отнести:
•    манипуляция — это вид духовного, психологического воз​действия на человека (группу, общество);
•    манипуляции имеют скрытый характер воздействия (попыт​ка манипулирования лишь тогда будет успешной, когда факт воздействия адресатом не осознается и конечная цель мани​пулятора ему неизвестна; для манипулятора важно, чтобы адресат считал эти мысли, чувства, решения и действия сво​ими собственными, а не «наведенными» извне, и признавал себя ответственным за них);
•    манипуляция предполагает игру на человеческих слабос​тях — «мишенях воздействия» (чувство собственного дос​тоинства, чувство собственности, финансовый достаток, власть, слава, служебное продвижение, общение, професси​ональная квалификация, известность, враждебное отноше​ние к непохожим на нас и пр.) — никто не желает показать​ся трусом, нерешительным, жадным, неумным, наоборот, каждый желает выглядеть достойно, быть великодушным, оказывать покровительство, получать похвалу и т. п.;
•   манипуляция предполагает побуждение  к совершению определенного действия.
Манипуляции — важный элемент деловых отношений и могут быть конструктивно использованы в управленческой практике на уровне межличностных контактов:
во-первых, для создания ореола руководителя организации или подразделения;
во-вторых, для смягчения формы принуждения, обойтись без которого не удается ни одному руководителю;
в-третьих, для создания единой направленности желаний под​чиненных на достижение целей организации.
Руководитель вместо силового воздействия может управлять подчиненными незаметно, создавая у них иллюзию полной само​стоятельности и свободы. И в то же время он должен быть вни​мательным и не допускать того, чтобы его подчиненные незамет​но управляли им и использовали его в своих личных целях.
Всю совокупность уловок-манипуляций, используемых в дело​вом общении (в спорах, дискуссиях, полемике), можно условно объединить в три группы: организационно-процедурные, психо​логические и логические манипуляции.
 Организационно-процедурные манипуляции могут быть ис​пользованы организаторами переговорного процесса, дискуссии. Они сориентированы либо на срыв обсуждения, либо на умышленное столкновение противоположных взглядов участников дискуссии с целью накалить атмосферу, либо на сведение переговоров к заведо​мо неприемлемому для оппонентов варианту обсуждения.
Примерами манипуляций данной группы являются:
•    «формирование первичной установки» (изначальное предо​ставление слова тем, чье мнение известно, импонирует ок​ружающим и способно сформировать у них определенную установку на восприятие какой-либо информации);
•  «предоставление материалов лишь накануне» (предоставле​ние участникам взаимодействия рабочих материалов — про​ектов, контрактов, программ — незадолго до начала работы затрудняет ознакомление с этими материалами);
• «недопущение повторного обсуждения» (сознательно не до​пускается поступление новых, заслуживающих внимания  данных, способных повлиять на выработку окончатель​ного решения);
•    «накал атмосферы» (поочередное предоставление слова агрессивно настроенным оппонентам, допускающим вза​имные оскорбления, ведет к тому, что атмосфера обсуж​дения накаляется до критической степени и может спро​воцировать прекращение обсуждения);
•    «первоочередная преемственность в голосовании» (предло​жения выносятся на голосование не в порядке поступле​ния, а по степени их приемлемости для заинтересован​ной стороны с тем, чтобы колеблющиеся могли быстрее «отдать свои голоса»);
•    «приостановка обсуждения на желаемом варианте» (идея последнего по времени обсуждения варианта может сфор​мировать нужную психологическую установку на восприя​тие необходимой информации);
•    «выборочная лояльность в соблюдении регламента» (одни выступающие жестко ограничиваются в регламенте и харак​тере высказываний, другие — нет);
•    «перерыв в обсуждении» (перерыв объявляется в тот момент, когда может быть выработано неудобное и неприемлемое ре​шение);
•    «выпускание пара на несущественных вопросах» (обсужде​ние начинается с второстепенных вопросов, и лишь после этого, когда участники дискуссии уже устали, на обсужде​ние выносится вопрос, который хотели бы обсудить без уси​ленной критики);
•    «избыточное информирование» (готовится очень много про​ектов решений, которые просто невозможно сопоставить за короткое время обсуждения);
•    «потеря документов» («случайно» теряются документы, спо​собные негативно повлиять на ход обсуждения).
  Психологические манипуляции основаны на использова​нии приемов, вводящих собеседника в состояние раздражения, иг​рающие на его чувствах самолюбия и стыда. К числу таких мани​пуляций можно отнести:
•    «раздражение оппонента» (выведение его из состояния психи​ческого равновесия обвинениями, упреками, насмешками, с тем чтобы он сделал ошибочное заявление, прервал общение);

 •    «использование непонятных слов» (оппоненту неловко при​знаться, что он не знает значения какого-либо слова);
•    «слишком быстрый или слишком медленный темп об​суждения» (слишком быстрый темп обсуждения не позво​ляет партнеру  «проанализировать»  всю  поступающую информацию, слишком медленный темп вынуждает оп​понента подгонять партнеров, пропускать детали);
•    «перевод в сферу домыслов» (полемика переводится в русло обличения, оппонента вынуждают либо оправды​ваться, либо объяснять то, что не имеет отношения к обсуждаемой проблеме);
•    «чтение мыслей на подозрении» (смысл уловки в том, что​бы, используя вариант «чтения мыслей», отвести от себя воз​можные подозрения);
•    «отсылка к «высшим интересам» без их расшифровки» (оп​поненту намекают на то, что если он будет несговорчив в споре, это может затронуть интересы влиятельных людей);
•    «суждения типа «это банально», обвинение в нереальности идей» (оппонента вынуждают эмоционально опровергать обидную для него, бездоказательную оценку);
•    «приучивание оппонента к какой-либо мысли» (путем не​однократного повторения собеседника приучают к какому-либо бездоказательному утверждению, которое постепенно начинает казаться очевидным);
•    «недосказанность с намеком на особые мотивы» (оппонен​ту намекают на то, что в данном случае можно сказать го​раздо больше, но это не делается по каким-либо особым мотивам);
•    «ссылка на авторитет» (уловка действует лишь в том случае, когда лицо, на мнение которого ссылаются, действительно является авторитетом для оппонента);
•    «ложный стыд» (оппонента приводят в состояние, когда ему стыдно во всеуслышание признаться в незнании чего-либо);
•    «демонстрация обиды» (угроза срыва взаимодействия из-за «обиды» партнера);
•    «авторитетность заявления» (обороты типа «Я вам авторитет, но заявляю» усиливают значимость высказываемых доводов);
•    «откровенность заявления» (акцент делается на особую доверительность сообщения, следующего за этими сло​вами, в отличие от того, что было сказано ранее); 

•    «мнимая невнимательность и недопонимание» (с помо​щью   перефразирования   или   резюмирования   делается попытка изменить смысл высказанных партнером идей);
•   «подмена истинности полезностью» (спорящего убеждают в том, что своим благополучием он обязан именно тому те​зису, который оспаривает);
•  «видимая поддержка» (после отвлекающей, успокаивающей поддержки инициатор уловки раскрывает недостатки вы​двинутых оппонентом доводов);
•,  «сведение аргумента к личному мнению» (оппонента вынуж​дают доказывать обратное, оправдываться);
•    «селекция приемлемых аргументов» (использование одно​сторонне подобранной информации для доказательства ка​кой-либо мысли);
• «рабулистика» (искажение смысла высказываний оппонен​та путем преподнесения их как забавных и странных, провоцирование негодования, отказа от дискуссии);
•   «умалчивание или полуправда» (сознательное утаивание информации от партнера или смешивание лжи и достоверной информации, выдергивание фраз из контекста, односто​роннее освещение фактов, неточные или расплывчатые фор​мулировки);
•    «принуждение к строго однозначному ответу, использование вопросов, требующих выбора из двух альтернатив, тогда как на самом деле есть и другие возможности» (нередко воспри​нимается оппонентом как проявление принципиальности);
•    «многовопросье» (в одном вопросе оппоненту задается не один, а несколько разнородных и мало совместимых друг с другом вопросов, а далее в зависимости от ответа его обвиняют в непонимании сути проблемы, либо в том, что он не полностью ответил на вопросы);
•    «нарушение личного пространства собеседника» (слишком тесное приближение или даже касание);
•    поддразнивающие высказывания («Тебя что, так легко рас​строить» (задеть, обмануть, заставить подчиниться?));
•    подзадоривающие высказывания («Вряд ли ты сможешь это сделать!»);
•    «невинный» шантаж» («дружеские» намеки на ошибки, про​махи и нарушения, допущенные адресатом в прошлом, шутливое упоминание о «старых грехах» или личных тайнах партнера);  

•  преувеличенная демонстрация своей слабости, неопытно​сти, неосведомленности, «глупости» (для того чтобы выз​вать у партнера стремление помочь, сделать что-либо за манипулятора, передать ему ценную информацию, на​учить его сделать что-либо).
 Логические манипуляции построены на сознательных на​рушениях основных законов и правил формальной логики или же, наоборот, на их умелом использовании в целях воздействия на недостаточно осведомленного оппонента. Основные при​емы этой группы сводятся к следующему перечню:
•  «неопределенность тезиса» (нечеткая и неопределенная фор​мулировка основного тезиса позволяет по-разному интерпре​тировать высказанную мысль);
•    «несоблюдение закона достаточного основания» (доводы, суждения, аргументы верны, но не достаточны);
•    «порочный круг в доказательстве» (данная уловка призвана доказать мысль с помощью ее же самой, только сказанной иными словами);
• «причинно-следственный алогизм» (рассуждения заведомо строятся на логической ошибке: «после этого — значит, вследствие этого», т. е. временная связь между явлениями сознательно заменяется причинно-следственной);
• «неполное опровержение» (из высказанной системы доводов оппонента выбирается наиболее уязвимый довод, разбива​ется в резкой форме и создается впечатление, что остальные доводы не заслуживают даже внимания);
•  «неправомерные аналогии» (в доказательстве используются аналогии, абсолютно не соразмерные с рассматриваемыми доводами).
Конструктивное использование манипуляций призвано способ​ствовать сохранению и развитию деловых отношений и личности партнеров. Следует при этом иметь в виду, что обратное влияние манипулятивного общения на личность существует в тех случаях, когда в силу его частого употребления, хорошей техники исполь​зования и, соответственно, постоянных успехов на этом поприще, человек начинает считать манипулятивное общение единственно правильным. В таком случае все общение человека сводится к манипуляциям другими людьми (и тогда, когда это нужно, и когда это совершенно неоправданно). 

Вместе с тем манипуляции становятся негативными, когда насилие над личностью превышает уровень, диктуемый специ​фикой работы. Соответственно, коммуникативная культура предполагает умение не только конструктивно использовать манипуляции, но и противостоять им.

Правила нейтрализации манипуляций.
Правила нейтрализации манипуляций направлены на то, чтобы помочь человеку не стать объектом манипулирования со стороны безнравственных партнеров.
Противостояние манипулятивному воздействию требует уме​ния, во-первых, распознавать манипуляции и, во-вторых, их нейт​рализовать.
В поисках способов распознавания манипулятивного воздей​ствия можно идти следующими путями: отслеживание изменений ситуации; анализ механизмов манипулятивного воздействия.
          Отслеживание изменений ситуации позволяет обнаружить эффекты, которые составляют особенности манипуляции. Конеч​но, внутренний «эмоциональный будильник» у всех людей имеет разную «квалификацию», но даже самый наивный адресат мани​пулятивного воздействия, в той или иной степени способен реа​гировать на очень широкий круг признаков манипуляции.
Общим признаком наличия манипуляций является нарушение 4 баланса определенных элементов взаимодействия, таких как:
•    дисбаланс в распределении ответственности за совершаемые действия и принимаемые решения (например, мы вдруг за​мечаем, что кое-что «должны», не зная, откуда долженство​вание взялось или же, наоборот, проявили непонятную и неожиданную для себя безответственность в принятии не​которого решения);
•    наличие силового давления;
•  нарушение сбалансированности элементов ситуации (не​обычность мишеней воздействия (темы разговоров, смена направлений беседы и пр.), необычность компоновки или подачи  информации,  смешение  акцентов  значимости  на второстепенные детали и т. п.);
•   несоответствия в поведении партнера (например, при сопос​тавлении содержания слов с движением рук или мимикой);
•   стремление стереотипизировать поведение адресата (те случаи, когда становится заметным желание кого-то, что​бы мы вели себя в «соответствии с ...», чаще всего это выглядит как обращение к некоторым ролевым позици​ям, стремление отнести к той или иной категории людей).
          Если исходить из анализа механизмов манипулятивного воздействия, то задача обнаружения манипуляций заключается в том, чтобы быть внимательным к реакциям адресата. Можно указать следующие виды таких индикаторов:
•    неоправданно частое появление или подчеркнуто явное про​явление «психических автоматизмов» в поведении адресата воздействия;
•   регрессия к инфантильным реакциям — плач, агрессия, тос​ка, чувство одиночества и т. п., особенно, если это точно при​урочено к определенным ситуациям или событиям;
•    дефицит времени, отпущенного на принятие решения (важ​но выяснить, кем создается данный эффект);
•    состояние суженности сознания, которое может проявиться в ограниченности круга обсуждаемых идей, в «цикличных» высказываниях (например, изменяемые формулировки или регулярный возврат к одной теме), постановка только ситу​ативных целей и пр.
•    неожиданное изменение фоновых состояний, т. е. эмоцио​нальная реакция адресата — ухудшение настроения, раздра​жение, глухая обида и прочие сдвиги в сторону отрицатель​ных эмоций (особенно должны насторожить случаи неоправ​данных с точки зрения ситуации эмоциональных сдвигов).
Существует несколько способов нейтрализации манипулятивных уловок. Чаще всего применяются следующие:
•    открытое объявление о недопустимости использования ма​нипуляций (обычно накануне дискуссии, полемики или спо​ра стороны открыто договариваются не прибегать в от​ношении друг друга к уловкам);
•   разоблачение уловки, т. е. раскрытие ее сути (особенно эф​фективно, если удается не только назвать используемую уловку «по имени», но и подробно объяснить окружаю​щим ее предназначение и особенности применения в той или иной ситуации);

•    повторное напоминание о недопустимости использова​ния уловок;
•    «информационный диалог» (если партнер по общению эмо​ционально требует чего-то или в чем-то обвиняет, нужно как можно точнее и подробнее выяснить все, что с ним проис​ходит, не вступая в пререкания или объяснения). Если партнер изменяет давление, вызывая вас к сопротивлению, нужно стойко удерживаться на позициях человека, желающего выяснить мнение другого. Умение поставить вопрос, требу​ющий содержательного и развернутого ответа, активизиру​ет и собственные интеллектуальные усилия;
•    «конструктивная критика» (при использовании партнером манипулятивных приемов конструктивная критика позво​ляет вывести беседу на уровень открытой интеллектуаль​ной борьбы; это позволяет защититься от манипуляций и остаться этичным по отношению к собеседнику);
•    «цивилизованная конфронтация» (когда безуспешно ис​пользованы все методы, следует твердо дать понять парт​неру, что общение в таком ключе не представляется вам конструктивным, и, если он настаивает на своем, вы го​товы прервать общение).
•    «уловка на уловку» (этот способ нейтрализации может быть использован, когда все предыдущие не дали положительно​го результата).
В таблицах приведен перечень типичных манипуляций, которые используются в переговорном процессе, и способы про​тиводействия им.
Табл.2. Манипуляции, основные на«Правилах приличия» и «Справедливости»
	Способ
	Ожидаемая
	Способ

	поведения
	реакция
	противодействия

	Патетическая просьба «войти в положение»
	Вызвать благосклонность и великодушие
	Не брать на себя обязательств

	Создание видимости того, что позиция оппонента слишком сложна и непонятна
	Принудить        партнера  раскрыть больше информа-ции, чем ему  нужно
	Спросить   собеседника, что именно непонятно и вызывает сомнения

	Изображение из  себя «делового»  партнера, представление обсужда-емых  проблем как несу-щественных,  побочных вопросов
	Желание произвести впечатление умудренного опытом человека, которому не  пристало осложнять жизнь другим
	Твердо указать на то, что есть много  препятствий для  решения проблемы

	
	
	

	Поза «благоразумности» и «серьезности»; авторитетные заявления,  основанные на  «очевидных» и «конструктивных» идеях

	Страх показаться
глупым, несерьезным и
неконструктивным
	Заявить, что  некоторые очень  важные аспекты еще  не были приняты во внимания



    Табл. 3. МАНИПУЛЯЦИИ, НАПРАВЛЕННЫЕ НА УНИЖЕНИЕ ОППОНЕНТА
	Способ  поведения
	Ожидаемая  реакция
	Способ противодействия

	Указание на возможную критику действий оппонента со стороны его клиентов или общественности
	Пробуждение чувства опасности и неуверенности
	Выразить  возмущение тем, что вторая сторона опускается до таких ме-тодов

	Постоянно демонстрируемое упрямство, самоуверенность
	Заставить оппонента быть просителем, показав ему, что его методы неуспешны
	Относиться ко второй стороне скептически, прибавить самоуверенности

	Постоянное подчеркива-ние того, что аргументы оппонента не выдержи-вают   никакой критики
	Пробудить чувство бессилия, сформировать установку, что и другие аргументы будут несостоятельны
	Вежливо сказать,  что вторая сторона вас не совсем правильно поняла

	Риторические вопросы относительно поведения или   аргументации оппонента
	Породить тенденцию оппонента отвечать в ожидаемом ключе, либо вообще не  отвечать вследствие  чувства бессилия
	Не отвечать на вопросы,

ненавязчиво заметить, что вторая сторона формулирует проблему не совсем корректно

	Быть «милым и подлым», т. е. быть дружелюбным и вместе с тем постоянно возмущаться
	Породить неуверенность, дезориентировать и напугать оппонента
	Ровно относиться как к дружелюбию, так и к возмущению со стороны оппонента

	Показывать, что зависимость оппонента намного больше, чем это есть на самом деле
	Завоевать авторитет и заставить оппонента усомниться в себе настолько, чтобы он не был способен сохранить занятую позицию
	Продолжать  задавать критические вопросы, реагировать демонстра-тивно хладнокровно


Приемы, стимулирующие общение и создание доверительных отношений
Приемы, стимулирующие общение, призваны снять «барь​еры в общении», т. е. сформировать у собеседников благопри​ятное впечатление о партнере, доверительное отношение к нему, обеспечить полное взаимопонимание, способствовать кон​структивному обсуждению проблемы. 

Успеху делового общения в значительной мере способствует формирование у партнера положительного впечатления о себе. Деловое общение требует от человека высокой психологической культуры, а также постоянного изучения и учета эмоциональ​ной стороны отношений. Разум и эмоции — неразрывные со​ставляющие человека, причем эмоциональное в человеке мно​гократно перевешивает рациональное. Следует помнить очень важную рекомендацию фоносемантики (науки о знаках чувств): самый привлекательный облик человека в общении — приветливый, доброжелательный. В общении каждый из парт​неров нуждается в положительных эмоциях, поэтому тот, кто находится в позитивном, жизнерадостном и оптимистичном состоянии, становится действительно желательным собеседни​ком. При прочих равных условиях люди легче принимают позицию того человека, к которому испытывают эмоциональ​но-позитивное отношение, и наоборот, труднее принимают (и нередко отвергают) позицию того, к кому испытывают эмо​ционально-негативное   отношение.
Существует категория людей, которые умеют располагать к себе других, практически сразу завоевывать их доверие, вызывать к себе чувство симпатии — это люди, наделенные обаянием. Мож​но выделить три группы качеств, определяющих уровень лично​го обаяния:
1. Природные качества: коммуникабельность (способность
легко сходиться с людьми), эмпатия (способность к сопережива​нию), рефлексия (способность влиять на другого человека), крас​норечие (способность воздействовать словом) — все это состав​ляет основу природных дарований, характеризуемых общим по​нятием «умение нравиться людям».
2. Характеристики личности, являющиеся следствием образо​вания и воспитания: нравственные ценности, духовное здоровье, владение техникой общения, деловая речь, упреждение и преодо​ление конфликтных ситуаций.
3. Характеристики  личности,  связанные  с  жизненным  и профессиональным  опытом  человека.   Это  особенно   ценно, когда опыт обостряет интуицию.
Нередко в процессе общения обаятельные люди используют приемы, которые, как правило, скрыты от собеседника. С по​мощью таких приемов нельзя никого ни в чем убедить и ничего никому доказать, а можно лишь расположить к себе со​беседников. 

Для усиления личного обаяния можно использо​вать следующие общие рекомендации:
•    вести себя естественно;
•    быть хорошим, терпеливым и внимательным слушателем;
•   демонстрировать интерес к собеседнику (ничего так не -    льстит, как внимание);
•    относиться к партнеру с уважением;
•    постараться сформировать установку искреннего реагирова​ния на речь собеседника;
•    стараться не доминировать во время общения; дать собесед​нику время высказаться;
•    стараться понять и поддержать людей, поставить себя на место другого человека;
•    стремиться избегать поспешных выводов;
•    не стараться демонстрировать свой ум и образованность;
•    поддерживать людей в их лучших намерениях, избегать слов «Вы ошибаетесь», «Ваша идея бесперспективна» и т. п.;
•    подчеркивать общность с собеседником;
•    не держать злобу на других;
•    чаще произносить вслух имя (или имя-отчество) партнера (по​добное обращение показывает внимание к данной личности);
•    выражать искреннее одобрение, замечать все хорошее (от одежды и прически до интересных идей) и говорить только о том, что действительно видите и чувствуете;
•    не жаловаться, но и не говорить, что все очень хорошо (для некоторых людей успехи окружающих еще более неприят​ны, чем постоянные жалобы);
•    не соглашаться с чужой самокритикой (лучше сказать «В та​кой ситуации было трудно что-либо сделать», «Вы и так сде​лали все возможное» и т.п.);
•    уметь признать свои ошибки (это очень верный и выиг​рышный способ завоевать уважение);
•    избегать «поз обороны» (например, сложенные на груди руки, скрещенные ноги и пр.) и привлекать внимание пози​тивными жестами.
К основным приемам, стимулирующим общение, помогаю​щим продолжать его, даже если позиция партнеров не совпа​дает, можно отнести:
•   «открытость для убедительных аргументов» (при этом в деловом общении в более выигрышном положении бу​дет тот, кто умело на практике реализует принцип «важ​но не быть честным и открытым, а казаться им»);
•    «условное принятие доводов оппонентов» (использование фраз типа «Допустим, вы правы», «Предположим, что это так», оставляющих вам «пространство для маневра»);
•   «оттягивание возражений» (позволяет не только уйти от про​тивоборства в общении, но и побольше узнать об уязвимых местах системы доводов оппонента, чтобы при необходимо​сти сделать их объектом для критики);
•   «обращение за советом» (это льстит оппоненту и создает у него приятное ощущение, что он оказывает партнеру любез​ность, а тот, соответственно, должен отплатить ему встреч​ной любезностью);
•    «вовлечение оппонента в совместную выработку решения» (для многих людей процесс поиска решения не менее важен, чем сам конечный результат, только при условии участия результат воспринимается как собственное творение);
•    «отступить, чтобы победить» (если хотите убедить собесед​ника в чем-либо, дайте ему почувствовать, что убедить мож​но и вас, изобразите легкое сомнение);
•    «настройка на волну оппонента» (умелая подача сигналов типа «Я такой же, как вы» путем копирования жестов, то​нальности голоса, стиля общения собеседника);
•    «использование метода Сократа» (с самого начала беседы не давать собеседнику повода сказать «нет», издалека подхо​дить к теме основного разговора и принуждать партнера отвечать «да»; при этом следует избегать агрессивного при​нуждения, привносить комплиментарность в общение);
•   «избежание категоричных высказываний» (высказывания типа «всегда», «никогда» провоцируют конфронтацию, порождают сомнения в сказанном; лучше использовать более мягкие варианты «очень часто», «иногда», «в боль​шинстве случаев», «крайне редко» и т.п.);
•    «использование «позитивных» вопросов» (с помощью изме​нения формулировки, например, используя вариант «Вас ведь не затруднит это сделать?» вместо «Не затруднит ли вас это сделать?», можно отчасти управлять ответом собеседника);
•    «использование в общении «Вы-подхода», создающего состо​яние большего доверия, психологического комфорта, тепло​ты по сравнению с «Я-подходом» (например, использование фраз типа «Вас не затруднит выполнить это задание?» вместо фразы «Я хочу, чтобы вы выполнили это задание»);
•    «использование в общении «Мы-высказьгоаний», порождаю​щих ситуацию сотрудничества, взаимного согласия (напри​мер, вместо фразы «Вы действительно заинтересованы в об​суждении этого вопроса?» использовать фразу «Мы с вами, безусловно, заинтересованы в обсуждении этого вопроса»);
•    «использование приема «Я-утверждение», с помощью кото​рого передается отношение субъекта к какой-либо ситуации, описание желательного варианта ее развития без обвинений и явных требований (например, вместо фразы «Вы постоян​но меня перебиваете» можно использовать вариант «Когда иногда вы меня перебиваете, я сбиваюсь с мысли, и мне бы​вает очень трудно сосредоточиться на главном и довести мысль до конца»).
Для обеспечения успешного общения следует избегать слов и действий, приводящих к конфликту (конфликтогенов). Основными проявлениями конфликтогенного поведения обычно являются:
•    открытое недоверие;
•    перебивание собеседника;
•    принижение значимости его роли;
•    подчеркивание различий между собой и собеседником не в его пользу;
•    напоминание о проигрышной для собеседника ситуации;
•    устойчивое нежелание признавать свои ошибки и чью-то пра​воту;
•    заниженная оценка вклада партнера в общее дело и преуве​личение собственного вклада;
•    постоянное навязывание своей точки зрения; неискренность в суждениях;
резкое изменение темпа беседы, ее неожиданное свертывание; неумение выслушать и понять точку зрения собеседника; проявление превосходства в виде приказания, угрозы, обви​нения, насмешки, издевок, безапелляционных высказываний (например, «Я уверен», «Я считаю», «Вне сомнения» и т. п.);
•    проявление  агрессивности.
Контрольные вопросы.
1.  Какие основные группы уловок-манипуляций в общении вы знаете? Особенности манипуляции как метода воздей​ствия на партнера?
2. С помощью каких манипулятивных приемов можно заста​вить оппонента оправдываться?
3.   С помощью каких манипулятивных приемов можно повы​сить психологическую значимость приводимых собствен​ных доводов?
4. Какие критерии (индикаторы) позволяют правильно опреде​лить наличие манипуляций в отношениях между людьми?
5.    Какие общие правила нейтрализации манипуляций вы зна​ете?
6.   Каковы особенности манипуляций, используемых в пере​говорном процессе, и способов их нейтрализации?
7.  Какие качества определяют уровень личного обаяния? По​чему аргументы  обаятельного собеседника обладают большей убедительностью?
8.     В чем состоит сущность приемов «Я-утверждение», «Мы-высказывание», «Вы-подход»? В каких случаях они исполь​зуются?
9.     Какие конфликтогенные действия вы знаете?

Тема 7
 Профессиональная этика деловых отношений.

Лекция  14
Внешний облик делового человека.
                                                                                 Искусство нравиться есть великая тай​на,

                                                                                        которая,  даруемая    ли   природою   или

                                                                                        похищаемая упорным  усилием,  в обоих

                                                                                        случаях    достойна   уважения и зависти;

                                                                                         в   последней      дани    ей    немно​гие  и 

                                 отказывают.

                                                                                                                               П.А. Вяземский.
Нравственный человек осознает необходимость жить по мораль​ным заповедям, выверенным человеческим опытом, безнравствен​ный же всегда в плену у собственных страстей и его кредо — все​дозволенность.
Обществу необходим нравственно надежный человек, способ​ный на самосовершенствование, прежде всего духовное. Его внима​ние должно привлекать все богатство человеческой культуры, т.е. он обязан иметь широкий спектр гуманитарных знаний. Ф.М. До​стоевский считал, что гуманитарная развитость облегчает человеку успешное освоение любой профессии. О верности этого наблюдения писателя свидетельствуют многие примеры из жизни знаменитых людей.
Недостаточная гуманитарная образованность плохо ска​зывается на человеке. Так, глаз японца способен различать 47 оттенков цвета, а русского — 7. Это последствие сни​жения у нас уровня гуманитарного воспитания: с 40-х годов количество предметов, изучаемых в школах, уменьшилось на треть.
Благодаря гуманитарной культуре человек приобретает возможность вбирать в себя различную информацию, под​вергая ее чувственной и рациональной обработке. Эта культу​ра в той же Японии считается важнейшим компонентом внутреннего мира менеджера, составляющей его имиджа.
К третьей группе следует отнести то, что связано с жизненным и профессиональным опытом личности. Особенно ценно, когда этот опыт помогает ей обострить интуицию.
К примеру, в корпорации "Дженерал моторе" первое из пяти предъявляемых требований к менеджеру, — требова​ние компетентности. Каждый менеджер должен професси​онально знать, как выполнить свою работу наилучшим об​разом. Хотя и в своей манере. Эти знания могут быть полу​чены, если менеджер достаточно прилежен и усидчив, чтобы добыть их из книг, достаточно проницателен и самокрити​чен, чтобы усвоить их из своего опыта, и достаточно восприимчив, чтобы извлечь их из опыта других.  Специалист не может позволить себе учиться только на собственных ошибка Но практика показывает, что 99 человек из 100 не имеют возможности проявить свой талант и всю жизнь занимаются не своим делом. Еще НА. Доб​ролюбов писал, что человек со способностями министра мучается на кучерских козлах, а другие, со способностями кучера, изнемо​гают в высоких министерских креслах.
Исследователи утверждают, что 92% производимого впечатле​ния зависит от того, как человек выглядит и "звучит". Поэтому многие политики и менеджеры осваивают актерский ликбез, изучая:
искусство улыбаться;
постановку голоса;
технику жестов, мимики и поз.
Помочь в этом могут имиджмейкеры — специалисты по форми​рованию имиджа. В нашей стране имидж лидера не строится, а при​страивается к нему. Имиджмейкеры работают в режиме пристройки к уже имеющимся возможностям руководителя, так как большин​ство наших лидеров считают, что они и так наделены харизмой. Роль руководителя в формировании своего имиджа должна сво​диться к предельно возможной помощи имиджмейкерам, т.е. к пол​ной открытости навстречу им, готовности воспринимать их реко​мендации в качестве программы своих действий. Руководители же часто настолько психически зажаты, что не способны это делать. И даже внешняя готовность следовать указаниям имиджмейкеров и освободиться от скованности оказывается лишь маской, и эффект получается слабым.
Какая-либо самоуверенность и стереотипное поведение негатив​но воздействуют на восприятие людьми личности, которая заинте​ресована в признании и доброжелательном к себе отношении. Во многих случаях имидж — это результат умелой ориентации в конк​ретной ситуации, а поэтому — правильного выбора своей модели поведения.
Модели поведения

Человек есть не что иное, как ряд его
                                                           поступков.
.                                         Г. Гегель

Как мы уже говорили, поведение — это зеркало, в котором каждый показывает себя. И не только показывает. Существует своего рода талант вглядываться в это зеркало, чутко улавливать по нему отношение окружающих. В этом состоит один из секретов имиджирования. Каждый осваивает те модели поведения, которые при​носят успех. Чем объективнее представление о своем поведении, основанное на реакции людей, тем действеннее будет стратегия и тактика этого поведения.
В повседневной жизни мы воспринимаем поведение другого че​ловека как целостный образ. Выражая свою позицию, мы делаем это одновременно разнообразными средствами. Так, желая проявить симпатию к какому-либо человеку, мы, как правило, не только скажем ему о своих чувствах, но и передадим их в мягких интона​циях голоса, в приветливом взгляде. Этот комплекс знаков образу​ет модель или, как говорят психологи, паттерн поведения. Модель воспринимается как единое целое.

Например, авторитарное поведение включает в себя без​апелляционность суждений, категоричный тон, характер​ную жестикуляцию. Увидев человека, ведущего себя таким образом, мы делаем для себя соответствующие выводы.
Целостность модели нарушается, когда входящие в ее состав эле​менты противоречат друг другу; например, печальная новость, о которой говорится с ироничной интонацией.
В жизни каждая модель поведения у разных людей воплощается по-разному. Большая часть моделей поведения в повседневной жиз​ни не является объектом специального изучения, но среди множе​ства моделей имеются такие, которые осмысляются людьми, ста​новятся предметом специального изучения. Это этикетные модели (предписания) и стратегические модели.
Этикетные модели свойственны каждой профессии. Например, этические отношения, предъявляемые к врагу и дипломату, разли​чаются между собой. Если мы основательно будем знать этические предписания, то возникает вопрос: как достичь этого образца, с помощью каких средств? Ответ на этот вопрос дает стратегическая модель.
Стратегические модели фактически представляют собой реко​мендации, как себя. вести для того, чтобы достичь той или иной цели. Мы изобретаем определенную стратегию поведения, обдумы​ваем, какие слова сказать собеседнику, чтобы убедить его в своей правоте, как показать ему готовность к сотрудничеству, как завое​вать его симпатию и т.д.
Необходимость изобретения поведенческих стратегий обусловле​на проблемами, возникающими в процессе общения. Эффективность процесса общения зависит от множества факторов, имеющих человеческую природу. К ним относятся психофизические характе​ристики человека, его мыслительные особенности, черты характера и установки. Одни факторы являются очевидными, и мы учитыва​ем их автоматически, другие требуют специального рассмотрения. Гораздо сложнее выявить и учесть влияние внутренних позиций человека на его поведение с тем или иным партнером.
Рассмотрим один из важнейших моментов, который лежит в основе многих стратегий: отношение партнера по общению к самому себе. Это необходимо потому, что в уровне самооценки, в соотно​шении самооценки и оценки окружающих кроется немало трудно​стей. Например, если человек по жестам окружающих замечает, что их чувства не соответствуют его представлениям, он расстраивается. Появляются шаблоны поведения для защиты своего собственного "я", так называемые защитные механизмы. В качестве защитного механизма может появиться нечувствительность к критическим за​мечаниям, перенос своих негативных чувств на других людей, ра​ционализация собственных неразумных поступков. Эти реакции ме​шают взаимопониманию и взаимодействию. Чтобы не вызвать у партнера ощущения угрозы и не спровоцировать его на психологи​ческую защиту, нужно помочь человеку осознать, как мы воспри​нимаем его поступки. И здесь огромную роль играет обратная связь. Обратная связь — это информация, которую мы предоставляем другим и которая содержит нашу реакцию на их поведение,. Приведем не​сколько тезисов из книги польского психолога, в которой раскры​ваются условия эффективного механизма обратной связи.
1.  В своих замечаниях постарайтесь затронуть прежде всего особенности поведения партнера, а не его личности; старайтесь говорить о конкретных поступках партнера.
2.  Говорите больше о своих наблюдениях, а не заключени​ях, к которым вы пришли. Возможно, что с вашей помощью партнер придет к более глубоким и правильным выводам. Но если все же вам захочется высказать свои соображения и выводы, то не создавайте иллюзии, что ваши выводы объек​тивно отражают реальность.
3.  Старайтесь высказаться скорее в описательном клю​че, чем в форме оценок...
4. Описывая поведение другого человека, старайтесь не пользоваться категориями "ты всегда...",  "ты никогда...".

5. Старайтесь сосредоточивать свое внимание на конк​ретных поступках вашего партнера в ситуациях, имевших место совсем недавно, а не на историях далекого прошлого.

6. Старайтесь давать как можно меньше советов, луч​ше высказывать свои соображения, как бы делясь мыслями и информацией с партнером.
7.  Обеспечивая человеку обратную связь, старайтесь под​черкнуть то, что может быть ценным для него, а не то, что может принести удовлетворение лично вам. При этом следует стараться не злоупотреблять в выражении чувств, не прибегать к эмоциональной разрядке, стараться не ма​нипулировать другими. Обратную связь как и любую форму помощи, следует скорее предлагать, чем насильно навязы​вать.
8.  Старайтесь давать партнеру такую информацию и в таком количестве, чтобы он был в состоянии воспользо​ваться ею.
9. Внимательно следите за тем, чтобы момент обеспе​чения обратной связи был подходящим... Важно выбрать для этого удачное время, место и ситуацию. Нередко в ответ на обратную связь партнер реагирует глубокими эмоциональными переживаниями. Поэтому нужно быть очень щепетильным и трезво оценивать возможности собеседника.
   10. Помните, что давать и принимать обратные связи можно при наличии известной смелости, понимания и ува​жительного отношения к себе и другим.
Ваше мнение о партнере должно быть выражено так, чтобы не вызвать у него и у того, с кем он делится своими наблюдениями и оценками, чувств обиды, возмущения и протеста. Это особенно важ​но, если мы имеем дело с человеком внутренне незрелым, чрезвы​чайно неуверенным в себе, тяжело переживающим любую критику. Следует иметь в виду, что не только тот, кто страдает "комплекса​ми", требует осторожного, тактичного обращения. Каждый, даже вполне уверенный в себе человек, нуждается в подтверждении соб​ственной значимости в глазах окружающих. Ничто так болезненно не переживается, как неуважение к личности и оскорбление чув​ства собственного достоинства.
Напротив, обратная связь, в которой фиксируются позитивные качества человека, обладает колоссальным положительным потен​циалом.

Вот что писал в XVIII в. французский моралист Ф. Ла​рошфуко:  "Красота, ум, доблесть под воздействием похвал расцветают, совершенствуются и достигают такого блеска, которого никогда бы не достигли, если бы остались незамеченными ".

Только сознавая заложенные в нем позитивные задатки, веря в возможность их развития, человек может уважать себя и стремиться к дальнейшему самосовершенствованию. Выражение чувства симпа​тии, признание заслуг и достоинств человека вызывают у него, как правило, ответную симпатию, настрой продолжить общение, идти навстречу пожеланиям собеседника. В случае если мы действительно уважаем и ценим другого человека, выражение подобных чувств не только нравственно оправданно, но и желательно для обоих партне​ров.
Когда психологическая поддержка осуществляется только для того, чтобы получить одностороннюю выгоду (она становится сред​ством манипуляции сознанием и поведением другого человека), нравственная оценка, безусловно, будет негативной.
Большую популярность в нашей стране, как и в США, на роди​не автора, получили советы Д. Карнеги, сформулированные им в книге "Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей" (М., 1989). Большая часть рекомендаций Д. Карнеги основывается на потребности человека в самоуважении, уважении со стороны собеседника, внимании к его потребностям.

Вот некоторые из советов: "Будьте искренне заинтере​сованы в других людях"; "Запомните, что имя человека яв​ляется для него самым приятным словом"; "Сделайте так, чтобы собеседник почувствовал свою важность, значитель​ность, и сделайте это искренне"; "Покажите, что вы ува​жаете точку зрения собеседника. Никогда не говорите ему, что он не прав "; "Дайте своему собеседнику почувствовать, что идея принадлежит ему "; "Обращая внимание на ошибки человека, не делайте это "в лоб"; "Прежде чем критико​вать другого, говорите о собственных ошибках"; Давайте возможность человеку спасти свое лицо"; "Хвалите челове​ка за каждое его, пусть незначительное, достижение. При этом будьте искренни и щедры на похвалу" и т.д.

Конечный результат, для которого Д. Карнеги предлагает ис​пользовать свои рекомендации, сводится к тому, чтобы извлечь из общения максимум выгоды. В качестве наиболее сильных аргумен​тов в пользу своих советов Д. Карнеги говорит о том, что с их
помощью можно получить денежную прибыль, заключить выгод​ные контракты, сделать успешную карьеру. Некоторые наши сооте​чественники не поняли основной идеи Д. Карнеги, считая, что его советы неприменимы, так как поощряют лицемерие и ханжество.
Это, конечно, неверно. Сама по себе данная модель не несет манипуляторской окраски. Она может быть использована и для парт​нерского взаимодействия, когда обе стороны получают позитив​ный эффект от общения. В основном все советы основаны на здра​вом смысле. Кроме того, яркая форма изложения, множество жиз​ненных примеров, делают книгу Д. Карнеги привлекательной и полезной во многих отношениях.
Другая важная психологическая идея, которая лежит в основе стратегической модели — это идея о необходимости самоподачи, самопрезентации. Партнер по общению действует в соответствии со своими планами, исходя из своего определения ситуации. Чтобы общение протекало по желаемому плану, каждый из его участни​ков общения должен "подать себя" в соответствии со своим замыс​лом.
Мы осуществляем самопрезентацию сознательно или бессозна​тельно, прямо или косвенно.

Например, мы можем делать это прямо, называя при зна​комстве с человеком свой статус, страну или город, откуда приехали, семейное положение. Самопрезентация может осу​ществляться и косвенно, с помощью намеков и высказываний ("когда я в последний раз был в Париже..."), костюма, под​черкнуто элегантного или небрежного, определенных манер и атрибутов.

Чрезвычайно важна самопрезентация в профессиональном об​щении*.
Не следует забывать, что при выборе модели поведения мы не столько зависим от самих себя, сколько от многих внешних обсто​ятельств. Это не освобождает нас от персональной ответственности за свое поведение.
Каковы критерии выбора модели поведения?
1. Нравственная безупречность. При всей нашей склонности к субъективному трактованию морали в обществе существуют обще​принятые подходы к объяснению таких понятий, как честность, справедливость и совесть.
2. Соответствие закону и установленному в обществе порядку. Один из постулатов древнеримского права гласил: "Человек — вещь свя​щенная". Какое-либо посягательство на него было недопустимым. Поскольку же оно исходило от самих людей, им предписывалось строить свои взаимоотношения в строгом соответствии с духом и буквой закона.
3.  Учет конкретной ситуации, в которой личность действует или оказалась по стечению обстоятельств.
4.  Цель, которую ставит перед собой личность.
5.  Самокритичная оценка собственных возможностей использо​вания конкретной модели поведения.
Любое копирование чужого стиля очень опасно. Так, человек с внешними недостатками не может подражать красивым киногеро​ям, знаменитым людям — это будет выглядеть неестественно и нелепо.
6.  Половая отнесенность личности. Рекомендуется проявлять те качества, которые ожидаются либо от женщин, либо от мужчин. Так, мужчины ценят в женщине не только внешнюю привлека​тельность, но и некоторый налет эротичности. Женщины, зная по​добную запрограммированность мужской психики, не могут с этим не считаться. В свою очередь и мужчинам не следует забывать, что самыми привлекательными в них качествами женщины считают не только интеллектуальную незаурядность и духовное благородство, но и чисто мужскую силу и обаяние.
Женщины и мужчины имеют громадные возможности для не​стандартного выбора моделей поведения, привнесения в общение своего природного шарма, но часто забывают об этом.
В более трудном положении обычно находятся женщины. Ведь многие мужчины неохотно принимают их лидерство, отнюдь не беспристрастно относятся к их профессиональным данным. Как пра​вило, чтобы женщине добиться хотя бы половины того, чего дос​тигают мужчины, ей необходимо знать и уметь в два раза больше. Вместе с тем следует предостеречь мужчин от завышенной само​оценки. По мнению специалистов по менеджменту, в США сегодня налицо критический дефицит мужчин-лидеров. Этот дефицит испы​тывают и другие страны. В наше время на роль лидеров успешно пре​тендуют и женщины.

Умелое использование критериев выбора моделей поведения вместе с искусным вхождением в свои жизненные роли — одно из важ​нейших положений имиджелогии.

Например, в нашей жизни всегда имеются определенные устойчивые параметры поведения. Так, некоторые, встав утром, начинают день с физической зарядки. В течение дня мы совершаем ряд одних и тех же действий. Таким образом, су​ществует конкретный набор моделей поведения повседневно​го назначения. Это не исключает "вклинивания " в них каких-то других моделей поведения, обусловленных конкретной об​становкой.

Выбор модели поведения (от франц. modele — образец) не пред​полагает какой-либо бесчувственной стандартизации человеческих действий, т.е. отсутствия в них живого темперамента, своеобразия мыш​ления, самобытности, привычек. Выбор модели поведения — это вос​производство таких их вариантов, которые при повседневном об​щении помогают личности стать коммуникабельной, а потому и привлекательной.
При типологии моделей поведения можно выделить модели по​ведения в официальном общении и неофициальном (семейном, това​рищеском, бытовом). Модели поведения могут быть активного (аг​рессивного) и пассивного (оборонительного) характера.
Деловая сфера — самая многообразная сфера общения. Ее харак​терной чертой является то, что в ней все субъекты общения высту​пают в официальных статусах, неотвратимо обусловливающих вы​бор их моделей поведения. В итоге ее участники ориентированы на достижение какого-либо делового эффекта.
В зарубежной практике не существует каких-либо сомнений в обязательном создании имиджа фирмы или делового человека. По​добное отношение к нему "вмонтировано" в менталитет людей не​зависимо от занимаемого ими места на служебной лестнице. Имидж выступает как составная часть культуры делового общения.
Если мы выбираем определенную модель поведения, определен​ный образец, важно помнить о составляющих элементах этой моде​ли. Игнорирование одних деталей либо излишний акцент на других не даст целостного видения, а соответственно, и адекватного вос​приятия. Образ человека складывается в процессе восприятия дру​гими людьми его внешности (внешнего вида), манеры общения. Эти составляющие, в свою очередь, включают в себя множество дета​лей, оттенков и нюансов, неповторимое сочетание которых и опре​деляет общее впечатление о человеке и, в частности, его имидж. Первое, что обращает на себя внимание при первой встрече — его внешность или, как иногда говорят, внешний вид: черты лица, особенности телосложения, осанка, походка, жестикуляция, ми​мика. Остановимся на этом более подробно.
Телесный имидж

Каждый человек имеет свою индивидуальную телесную консти​туцию. Психологи в своих исследованиях нашли определенное соот​ношение той или иной конституции и психологических характери​стик.
Наше тело в первую очередь и независимо от нас сигнализирует окружающим, что с нами происходит. Либо у нас все в порядке — прямая осанка, плавная походка, поднятая голова, либо мы чего-то боимся — сутулая спина, мелкий, семенящий шаг, опущенная голова. Язык тела передает гораздо больше информации о нас, чем мы того хотим. В свою очередь, мы можем научиться понимать этот язык и целенаправленно им пользоваться.
Если вы стесняетесь своего тела или слишком критичны к нему, такое отношение отразится на имидже в целом. Ведь ваше тело в конечном итоге видят все. И под пристальными взглядами окружа​ющих вам вряд ли будет уютно. Если же у вас позитивный теле​сный имидж, если вы принимаете свое тело таким, какое оно есть, то ваш общий имидж выиграет во многих отношениях.

С помощью поз и языка тела можно казаться крупнее или меньше, нем в действительности, выглядеть извиняю​щимся за свое присутствие и даже скрывать не нравящиеся нам части тела ( например, сидя со скрещенными на живо​те руками). Если же ваше тело вам нравится, можно сой​ти и за некую "высокопоставленную особу".

При уравновешенном восприятии своего телесного имид​жа вы можете одеваться так, чтобы подчеркивать выиг​рышные стороны и затушевывать слабые.
Чтобы улучшить телесный образ, нужно упорно работать над телом. Помните, что ваше тело постоянно "ведет беседу", и от того, как вы используете язык тела и лица, зависит успешность создава​емого имиджа.
Можно быть с головы до пят одетым в дорогие вещи, но если вы не можете держаться спокойно, а глаза без конца бегают, вид ваш будет оставлять желать лучшего.
Можно быть со вкусом одетым и отлично сложенным, но если ваша поза по привычке олицетворяет готовность защищаться, другим людям будет неловко в вашей компа​нии.

Надо помнить, что наша позиция и эмоциональные реакции управляются привычками, что отражается и на внешнем виде.
Например, склонный к депрессии человек сутулится, дви​гается вяло, апатично. И в силу того, что выражение подав​ленности не сходит с его лица годами, у него появляются характерные легко узнаваемые черты. У жизнерадостного человека, который без конца улыбается, на лице появляются "линии смеха", двигается он более энергично, уверенно, дер​жится прямо.
В одной из областей терапии — биоэнергетике — развитой Алек​сандром Лоувеном и основанной на трудах нетрадиционного тера​певта Вильгельма Райча, утверждается, что некоторые эмоции "хра​нятся" в определенных частях тела, создавая некий защитный пан​цирь. Челюсть способна накапливать несчастья, грудная клетка — пренебрежение, плечи — слишком большую ответственность. Люди выражают эти накопленные эмоции путем напряжения и утратой подвижности соответствующих частей тела.
Иногда физическая привычка может быть отражением "вас в прошлом", а не "вас в настоящем". Возможно, в жизни человека был период, когда неудачи буквально преследовали его в течение нескольких лет. Со временем все изменилось к лучшему. Но если человек не будет предпринимать специальных сознательных уси​лий, язык тела будет нести на себе печать прежней подавленности.
Мы судим о людях по их "габаритам" чаще всего инстинктивно и стереотипно. Тонкие люди считаются интеллигентными, впечат​лительными, возможно, нервными; индивидуумам с развитой мус​кулатурой и атлетичным сложением приписывается динамизм и аг​рессивность, а толстякам — добродушие. Подобные интерпретации достаточно иррациональны, но многие из нас настойчиво их при​держиваются.
Каждый человек использует лицо и тело весьма индивидуально, с присущими для него особенностями. Когда по телевидению выс​тупают актеры-имитаторы, объекты подражания легко узнаваемы и без комментариев. Имитаторы подмечают физические привычки людей и пародируют их.
Когда мы "читаем" друг друга, язык тела является наиболее благодатным источником для открытий. Люди очень сильно реаги​руют на него, причем не всегда сознательно. Когда слова и голос кого-либо не внушают доверия, именно язык телодвижений позво​ляет принять окончательное решение о человеке. По вашему физи​ческому облику другие без труда могут определить, насколько вы напряжены либо расслаблены.
Очень важно помнить об осанке. Слово "осанка" у нас часто ассоциируется со старомодными классами, где обучали хорошим манерам. Действительно, осанка во многом отражает вашу суть; как вы относитесь к себе, как к вам относится жизнь и как вы себя чувствуете в конкретной ситуации. Иметь хорошую осанку вовсе не означает быть вытянутым в струнку; речь идет о естественности посадки головы и таком положении позвоночника, когда тело не напряжено и не сковано.
На осанке сказываются некоторые привычки, которые могут укорениться. Если во время разговора вы часто выпя​чиваете подбородок, что характерно для энергичных, агрес​сивных людей, то со временем вы начинаете чувствовать себя комфортно и естественно именно в такой позе. Точно так же, если вы постоянно сутулитесь, такая осанка со временем становится для вас привычной и естественной.

Вы можете изменить свою осанку и выявить те привычки, про​явление которых способно посылать сигналы, наносящие ущерб производимому вами впечатлению. Если вы научитесь точнее разли​чать эти сигналы, будет проще предпринимать адекватные меры.
Общаясь, мы обычно смотрим на голову или шею друг друга. Тыльная часть шеи является чрезвычайно распространенной облас​тью напряжения.

От раздраженного человека у вас может буквально "за​болеть шея "; очень часто, когда человек устал либо скован, он трет рукой тыльную часть шеи, показывая, возможно, бессознательно, где он ощущает напряжение.

Когда комфортно и естественно центральное положение головы, скованности и напряжения в области шеи не ощущается, это благо​приятно сказывается на имидже в целом.
Плечи являются главным местом сосредоточения напряжения у многих людей; они выглядят при этом слегка приподнятыми и по​данными вперед. Если вы принадлежите к числу таких людей, ре​комендуем вам говорить себе: "плечи вниз и назад" — всегда, когда представляется такая возможность; особенно подходят для этого ситуации, когда вы едете в поезде, идете по улице, ведете автомо​биль. Реакция на эту команду должна войти в привычку. Плечи очень важны для "формирования образа" — неслучайно в одежде используют накладные плечи, придающие людям видимую значи​мость. Плечи служат той "вешалкой", на которой держится осталь​ная часть тела.

Плечи представляют собой достаточно важную часть тела, на​пряжение может быстро переходить с них на предплечья, кисти и пальцы — вот почему многие из нас бывают не в состоянии стоять с расслабленными руками: мы барабаним пальцами по столу, сжи​маем их плотно в кулаки.
Внимательно понаблюдайте за ораторами, выступающими по те​левизору, и вы научитесь узнавать напряженные плечи.
Характеризуя движения, мы говорим о скорости, направлении и позе движущегося. Если в какой-либо ситуации вы чувствуете себя неловко, ваши движения, как правило, будут быстрыми и порывистыми, поскольку вы стремитесь вырваться из этой ситуа​ции.
Часто мы быстро движемся тогда, когда считаем, что нам надо​едают. Медленные тяжелые движения могут свидетельствовать о не​решительности и недостатке энергии.
Если вы удовлетворены своим телом и чувствуете себя раскован​но, ваши движения будут энергичными и плавными; вы не будете суетиться и дергаться, будете стремиться занять побольше простран​ства. Многие из нас обладают характерной походкой, в которой движение направляется определенной частью тела.
Походка — своеобразная картограмма личности. Ее составляю​щими являются ритм, динамика шага и масса тела. Все эти данные у разных людей проявляются с большим или меньшим отличием. По походке можно судить о самочувствии человека, его возрасте и характере. Для иллюстрации сказанного о походке, а самое главное, для овладения навыками ее прочтения, полезно знать шесть основ​ных видов походок.
1.  Уверенный человек. Ходит быстро, размахивая руками, имеет ясную цель и готов ее реализовать.
2.  Критичный и скрытный, подавляющий других человек. Держит руки в карманах даже в теплую погоду.
3.  Человек, находящийся в угнетенном состоянии. Руки в движении или находятся в карманах, волочит ноги и, как правило, смотрит под ноги.
4.   Человек, испытывающий вспышку энергии. Идет под​боченившись, намерен достичь цели кратчайшим путем.
5.   Озабоченный человек. Ходит в позе "мыслителя", го​лова опущена, руки сцеплены за спиной.
6.  Заносчивый человек. Высоко поднятый подбородок, руки двигаются подчеркнуто энергично, ноги словно деревянные, стиль — вышагивание лидера.

О роли жестов мы достаточно подробно говорили в главе V. Не​обходимо еще отметить важный компонент имиджа — лицо.
Лицо — самая выразительная составляющая имиджа, оно — наше зеркало. В научно-популярной литературе существует единодушное признание того, что на нем отражаются физическое и душевное состояние человека, характер и даже принципы, которыми он ру​ководствуется в своем поведении.

Об этом удачно сказал А. Шопенгауэр: "Лицо человека говорит даже больше и более интересные вещи, чем его уста, ибо оно представляет компендиум всего того, что он ког​да-то скажет, будучи монограммой всех мыслей и стремле​ний этого человека". Далее он добавляет, что читать по лицу — есть великое и трудное искусство.
Людям свойственно рассматривать лица с определенной долей предубеждения. Мы судим о людях по их лицевым характеристи​кам, пока не познакомимся с ними поближе: толстые губы нахо​дим чувственными, тонкие — заурядными, высокий лоб свиде​тельствует об интеллекте, маленькие глазки часто говорят, что их обладатель бесчестен. И все же выражение нашего лица, возможно, лучше характеризует нашу личность, чем его черты.
Темп смены выражений лица зависит от таких факторов, как осо​бенности личности, уровень культуры и даже пола. Если вы не​охотно выражаете свои чувства, то и лицо ваше не будет отличаться особой подвижностью.
Чтобы уметь выдерживать жизненные испытания, нужно при​учить себя к сдержанности в выражении эмоций с помощью мимики. С помощью глаз и губ можно отработать шесть вариантов мимики — прагматичная, решительная, открытая, закрытая, осторожная и за​стенчивая.
Для представителей некоторых профессий за рубежом, например полицейских или военных, выказывание эмоций в чрезвычайных ситуациях было б в ущерб их работе. Поэтому офицеры этих служб вырабатывают навык удерживать вер​хнюю губу буквально в "одеревенелом" состоянии. Это по​зволяет прятать свои эмоции за каменным лицом.
Нам всем приходится в той или иной мере маскировать свои лица, и если "маска", которую вы обычно носите, выражает озабо​ченность или раздражительность, то и отношение окружающих к вам будет соответствующим.

Важно также помнить, какую роль в общении играет улыбка. Не которые люди, по разным причинам, улыбаются неохотно, Тем не менее, улыбка — большое благо.                                                  
По тому, как люди улыбаются, можно многое о них узнать Существует непосредственная связь между душевным и физичес​ким состоянием человека и его улыбкой. Как бы ни были вы хоро​шо воспитаны, вам не удастся светиться улыбкой, если вы испы​тываете физическую боль или какое-то душевное страдание.
Люди благодарно воспринимают улыбки, выражающие привет​ливость или дружелюбие. Улыбающееся лицо чаще вызывает распо​ложение к его обладателю. Серьезное лицо более успешно снимает возможную конфронтацию, чем хмурое. Лицо было и остается при​оритетным в облике человека.
Специалисты по имиджелогии различают на лице три зоны: вер​хнюю (лоб), среднюю (брови, нос, глаза, губы) и нижнюю (под​бородок). Среди названных зон основным информативным источ​ником выступают глаза. Они обладают особым способом самопре​зентации — взглядом.
Психологический эффект взгляда усиливается тем, что он, как правило, несет в себе информацию. Благодаря информативности взгляда лицо поддается прочтению.
Если вы хотите подать себя человеком уверенным, искренним и восприимчивым, непременно установите с партнерами постоянный и непосредственный визуальный контакт.

Обычно мужчины уделяют зрительному контакту боль​ше внимания, когда говорят сами, а не когда слушают дру​гих. Женщины, наоборот, чаще прибегают к визуальному кон​такту, слушая других, и реже — когда говорят сами. В не​которых культурах, например на Востоке, по обычаю женщины редко обращаются к непосредственному зрительному контакту.

Бывают ситуации, когда человек не смотрит на собеседника. Причин этому может быть несколько. Во-первых, не исключено, что вы кому-то просто не нравитесь. В любой группе все будут смотреть на самого известного и уважаемого из присутствующих чаще, чем на остальных людей. Во-вторых, возможно, тот, кто не смотрит на вас, просто робок, и уклонение от визуального контак​та есть не что иное, как проявление нервозности. В-третьих, он может считать свой статус выше вашего и потому не торопится  заметить вас. Четвертая причина, к которой следует присмотреться повнимательнее: человек находит вас весьма привлекательным и, опасаясь, что вы заметите его широко раскрытые глаза, отгоняет мысли о начале игры.
Не видя глаз человека, мы оказываемся в невыгодном положе​нии, поскольку без визуального контакта трудно составить о нем правильное представление. Звезды кино и поп-музыки носят тем​ные очки, очевидно, не желая быть узнанными — а поскольку мы не видим их глаз, это только усиливает ореол таинственности и повышает их статус.
Немаловажно также правильно выбирать "дозу" визуального кон​такта. Если сидящий, напротив, в автобусе или трамвае неотрывно смотрит на вас, вам становится не по себе. Создается впечатление, что он пытается ошеломить вас, намеренно демонстрируя свое пре​восходство. Если же ваши глаза слишком быстро пробегают по ли​цам окружающих, те могут почувствовать некоторую напряжен​ность.
Привычка избегать визуального контакта, обусловленная зас​тенчивостью, приобретается очень легко. Но если вы, входя в поме​щение, не смотрите на находящихся в нем людей, то позже вам будет очень трудно установить с ними этот контакт. Нужны специ​альные упражнения, которые помогут избавиться от трудностей в этой области.
Хотелось бы завершить разговор о телесном имидже словами Л.Н. Толстого, по мнению которого красота телесных форм всегда совпадает с понятием о деятельной жизненной энергии. Чтобы вла​деть своим телом, не нужно обладать какими-то особенными физи​ческими данными, важно этого хотеть и учиться этому. 

Внешний вид

Перестрой отношение к вещам, ко​торые волнуют тебя, и ты будешь  от  них   вне опасности.
 Марк Аврелий

"По одежде встречают..." — эта поговорка кратко и исчерпыва​юще отвечает на вопрос, какое значение имеет одежда в создании имиджа. Умение подобрать для себя одежду, а еще важнее — носить ее составляет важную часть имиджирования. Хотим мы того или нет, но наша одежда является наглядной многомерной информациеи, например: о наших экономических возможностях, эстети​ческом вкусе, принадлежности к профессиональному слою, отно​шению к окружающим людям. Одежда является своеобразной ви​зитной карточкой. Она оказывает психологическое воздействие на партнеров по общению, нередко предопределяя их отношение друг к другу. Почему же одежда приобретает такую значимость, что весь образ может быть мгновенно разрушен неверно выбранной дета​лью?
Секрет в том, что именно мы своим выбором выражаем отноше​ние к той или иной вещи, придаем ей смысл, значение и цену, которых она сама по себе, возможно, не имеет.
С незапамятных времен одежда, кроме основных своих функций — защиты и украшения, — несет информацию о владельце, своеоб​разный код, который надо уметь прочитывать. Опытный глаз сразу отметит, насколько умело вы одеты: подходит ли костюм к вашей фигура, соответствует ли характеру и темпераменту, помогает или нет скрыть недостатки, можете ли вы понять и почувствовать ситу​ацию, в которой находитесь. Ваш статус, психологические особен​ности, социальная роль, мысли и чувства — все найдет отражение в костюме. Например, высокостатусным считается силуэт, приближа​ющийся к вытянутому прямоугольнику с подчеркнутыми углами. Низкостатусным — к форме круга. Черно-белые цвета повышают статус, яркие цвета — понижают.
В нашу задачу не входит давать какие-либо рекомендации по выбору одежды. Есть множество книг, как подобрать гардероб в соответствии с внешностью.
Хотелось бы подчеркнуть, что очень важно помнить о двух важ​ных понятиях, предложенных швейцарским психологом Максом Лютером: "эстетическая элегантность" и "психологическая элегант​ность".
Эстетическая элегантность — когда каждый элемент одежды по​добран по цвету, форме, рисунку и все элементы согласуются друг с другом.
Психологическая элегантность — умение создавать собственную гармонию, "изюминку", присущую только вам. Объединив эти два понятия, вы сможете одеваться индивидуально и со вкусом, ком​фортно чувствовать себя во "второй коже", зная, что вы хотите сказать окружающим о себе и какую реакцию получить в ответ.
В наши дни большинство людей понимают, насколько важен внешний вид, но у многих из нас почти не остается времени, что​бы заняться своим внешним видом. В таком случае полезно исполь​зовать утилитарный подход, при котором все будет оцениваться с точки зрения важности и пользы внешнего вида для вас. Сформулировав эти основные принципы и выработав основные привычки, вы сможете уделять внимание и другим вещам. Вам не понадобится уделять много времени своему внешнему виду, если вы хорошо по​размыслите, что вам идет.
Хотелось бы обратить внимание на некоторые аспекты, связан​ные с выбором одежды и реакцией на ваш внешний вид окружаю​щих.
Если человек имеет "ухоженный вид" — аккуратная стрижка, чистая кожа, здоровые зубы и т.д., то он словно излучает положи​тельную самооценку.
Уход за собой — это привычка. Необходимо появляться на работе хорошо одетым и аккуратно причесанным каждый день.
Прежде всего, нужно отметить социально-ролевое назначение одежды.
Так, существует понятие "белые воротнички". Многие знают, что они относятся к технической интеллигенции и ведомственным чиновникам. На ряде предприятий имеется фирменная одежда. Она характеризуется не только опреде​ленным фасоном, но и разнообразием цвета. На таких пред​приятиях по рабочей одежде легко можно отличить рабо​чих, служащих и менеджеров. Кстати, это дисциплинирует работников, облегчает их коммуникативные контакты.
Есть салонная одежда — одежда для официальных посе​щений. К ним относятся фрак и смокинг. Их ношение стро​го регламентировано. Например, во фраке без пальто или плаща по улицам не ходят, а смокинг не надевается на мероприятия, начинающиеся до 17 часов. Многие отече​ственные эмигранты в поисках работы в США не однажды убеждались, насколько неэффективны были их визиты к ра​ботодателям, если они являлись в мятом и без галстука костюме, неаккуратно причесанные.
Конечно, нельзя абсолютизировать значение одежды в нашей жизни. Однако не будем забывать, что она может привлекать к себе взор людей, вызывая у них конкретные эмоции.
У Ж. Сименона в одном из рассказов удивительно образно пока​зано, как молодые военные лихо выглядят в своей профессиональ​ной одежде и как они непрезентабельны без нее в зале суда.
"При входе в зал Мегрэ слегка оторопел, увидев пятерых гуляк не в авиационной форме, а в мешковатых голубых оде​яниях без воротника, несколько смахивающих на пижамы.

 Они сразу утеряли вид славных мальчишек. Вдруг стала бросаться в глаза неправильность черт, какая-то смущаю​щая асимметричность лиц".

Как блестяще гротескно представил социальный психолог Ж. Сименон тот информативный потенциал, каким обладает одежда. Она буквально преображает людей. С ее помощью каждый может создать тот облик, который ему нравится.
Так как одежду мы выбираем сознательно, по ней можно сде​лать определенный вывод о нашей личности. Например, экстравер​ты предпочитают необычные наряды, а интраверты — утонченные. Первые отдают предпочтение ярким цветам. А вторые —холодным. Экстраверты любят большое количество украшений, тогда как стиль интравертов — простой и скромный.
При выборе одежды нельзя не считаться с ее функциональным предназначением: работа, дом, официальный прием и т.д. Напри​мер, неприлично в ресторан прийти в спортивной одежде. Как го​ворится, всему свое место и время.
Можно иметь модную одежду, но не производить достойного впечатления. Ибо прежде всего надо знать, что носить. Если у вас полная фигура и короткая шея, то вам не пойдет прическа из сво​бодно падающих на плечи волос. Итак, при выборе одежды нельзя не считаться со своими физическими данными. Даже худой человек будет казаться полнее, если наденет пиджак с квадратными плеча​ми и широкие мешковатые брюки. Правильный выбор покроя одежды часто способен скрыть недостатки фигуры.

В качестве наблюдателей мы по-разному реагируем на разные геометрические формы и придаем им определенные качества. Округлой формы воротники, карманы и лацканы будут иметь более мягкий вид, чем детали, имеющие стро​гую геометрическую форму и большое количество острых углов. Вы можете использовать реакцию людей на разные геометрические формы для правильного выбора одежды. Про​стой шерстяной свитер с круглым вырезом сделает вас бо​лее демократичным, а строгий костюм с острыми геомет​рическими формами — властным и строгим.
Если вы не хотите, чтобы ваша одежда отвлекала собеседника от вас самих и от того, что вы ему говорите, избегайте чрезмерного количества деталей — карманов, пряжек, сложной формы воротни​ков, блестящих пуговиц и т.д.
Цвет также создает эмоциональные ассоциации. Тейлые, яркие цвета, такие, как красный и желтый, "наступают" и могут сделать вас симпатичнее и дружелюбнее, тогда как холодные, мрачные, темные цвета, например черный, темно-синий, серый, "отступа​ют", создают дистанцию, и вы будете выглядеть более властно и неприступно.
Одежда ярких расцветок может подавлять человека, особенно если у него самого бледный цвет кожи. Кроме того, будет еще хуже, если, обратив внимание на крикливую расцветку, люди не посмотрят на вас самих. Темные нейтральные цвета сделают ваш вид более значительным; теплые нейтральные цвета, например бе​жевый и коричнево-желтый, располагают к себе, создают впечат​ление покоя.
Наиболее важный цвет — тот, который находится ближе к лицу. Сорочки, блузы, галстуки должны быть таких оттенков, которые подходят к цвету лица, оттеняют его. Правильное использование цвета сделает ваш облик более уверенным.
Современные требования к одежде стали менее жесткими, чем это было раньше. Это относится и к мужчинам, и к женщинам. Однако это не освобождает от необходимости учитывать при выбо​ре одежды свой возраст. В наше время, например, многие пожилые люди стали, отдавать предпочтение спортивной одежде. При этом, зачастую не задумываясь над тем, что она не помогает скрыть воз​растные изменения тела.
Безвкусица, чрезмерная экстравагантность, несоблюдение сезон​ности и просто неаккуратность — все это губительно для имиджа. Неумение одеваться перечеркивает многие прекрасные качества лю​дей, создает ложное впечатление о них.
Как можно соблюсти равновесие между необходимостью под​держивать определенные стандарты в одежде и желанием выразить свою индивидуальность? Предел, до которого можно выражать ин​дивидуальность и проявлять оригинальность, опять-таки зависит от рода работы.
Иногда кричащий стиль одежды воспринимается людьми как желание привлечь к себе внимание при отсутствии других способов добиться этого. Однако можно одеться так, чтобы и выглядеть ори​гинально, и не вызывать у окружающих негативных чувств.
Создать свой неповторимый внешний облик можно посредством одежды, которая вам идет. Тому, кто сумеет выразить себя и со​блюсти при этом чувство меры, удастся создать целостный вне​шний образ.
Можно использовать свой имидж для выражения индивидуаль​ности и придания дополнительного значения тому, что вы делаете.
Например, если работа состоит в разборе жалоб клиентов, вы должны выглядеть демократично. Лучше носить одежду из мягкой ткани теплых оттенков средней интенсивности, чем строгий костюм с острыми формами. Если часто прихо​дится проводить презентации для больших групп людей, то вы можете подчеркнуть роль "артиста "с помощью одежды сме​лых форм и цветовых сочетаний, с некоторыми элементами экстравагантности, соблюдая при этом чувство меры.

Выражать индивидуальность можно и с помощью необычных цветов, и внимания к деталям. Костюм темно-зеленого цвета мо​жет оказаться не менее подходящим для вашей профессии, чем стандартный темно-синий. Обратите внимание на то, что в разгово​ре мы обычно смотрим на лицо и плечи собеседника. Поэтому жен​щины могут выражать свою индивидуальность с помощью украше​ний и шейных платков, а мужчинам необходимо очень вниматель​но подходить к выбору сорочек и галстуков.
Существует такое понятие — "одеваться со вкусом". Оно уни​версально по своей трактовке, ибо вкусы людей зависят от многих обстоятельств. Среди них ведущая роль отводится общей культуре, материальным возможностям, возрасту, этнопсихологическому фак​тору. Имеется и некий стандарт "хорошего вкуса". Для того чтобы его поддержать, следует при выборе одежды и ее ношении прини​мать во внимание свои кинетические данные, фактор времени, со​циальный статус. Долгое время одеваться со вкусом означало оде​ваться в строгую и однотонную одежду. Во времена демократизации вкусов появилась возможность одеваться разнообразно, но при этом соблюдая принцип ансамбля.
Особо хотелось бы обратить внимание на одежду мужчин, на то, что в их ансамбле одежды велик эффект рубашек. Можно иметь пару костюмов и пару пиджаков с брюками, и этого будет достаточно, чтобы смотреться эффектно (но при обязательном условии: иметь ^в своем гардеробе не менее дюжины различных рубашек). Одно время пальма первенства отдавалась белым рубашкам. Цветное телевиде​ние наглядно демонстрирует, насколько ненадежна белая рубашка в "лепке" образа. Конечно, существуют ситуации, когда по этикету или ритуалу положено быть в белой рубашке. Вообще же мужчины выигрышнее смотрятся в тех рубашках, которые лучшим образом оттеняют лицо, гармонично сочетаются с галстуком.
У американцев деловой стиль одежды получил название "бэзик". Бэзик, безоговорочно вбирает всю классику мужского костюма. Только дилетанту может показаться, что классический костюм не​изменен. Кроме того, прав не тот, кто, кивая на демократичность, ходит в свитере и пуловере. Лучше всего, если дневной рабочий костюм будет серого, светло-серого или темно-синего оттенка.
Главное украшение мужчины — это... галстук. Он должен по длине, ширине и цветовой гамме соответствовать моде. Взглянув на галстук, можно безошибочно оценить вкус его обладателя. Элегант​ный костюм, возможно, и останется незамеченным, красивый гал​стук — никогда. Выбор цвета или рисунка галстука позволяет про​демонстрировать индивидуальность, а иногда и настроение, в кото​ром пребывает его обладатель.
Галстуки любого рисунка, цвета, размера выглядят изысканно тогда, когда не бросаются в глаза. Желаемый эффект достигается не узорами, а правильным подбором галстука к костюму. Каждый се​зон диктует свою моду на цвет. Следует помнить, что доминирую​щий цвет галстука должен повторять один из тонов костюма.
Сейчас бизнесмены одеваются по наитию, полагаясь на свой вкус, может быть, прислушиваясь к чужим советам. Ни одно исследование не докажет, что хорошо и со вкусом одетый предприниматель зак​лючает больше выгодных сделок, но можно поручиться за то, что каждый преуспевающий бизнесмен выглядит безукоризненно.
Значительно больше проблем с одеждой у женщин. Каждая жен​щина призвана быть уникальной. Вот почему женская мода дина​мична, разнообразна и непредсказуема. Однако главная трудность состоит в том, что женщина не может быть одета так же, как дру​гие. Для нее одежда является фоном для самопрезентации своих лучших качеств.
Предназначением женской одежды было и остается подчеркива​ние индивидуальности и элегантности. Женщина всегда обладает правом на оригинальность своей одежды, на стиль ее ношения. Без​условным успехом пользуется женщина, удачно решающая пробле​му гармоничного сочетания цветовой гаммы в своей одежде.
Для офиса наиболее приемлемо платье с длинным рукавом, при​чем самое "авторитетное" платье — серое в мелкую полоску, Луч​шие цвета делового платья — темно-синий, рыжевато-коричневый, бежевый, темно-коричневый, серый, светло-синий. Наименее под​ходящими являются яркие цвета.
Предназначение украшений — придавать женщине изящество, создавать тот мазок в образе, без которого он не будет закончен​ным. Ношение украшений — это показатель не материальных воз​можностей женщины, а ее культуры и изысканности вкуса. Специ​алисты по имиджу деловой женщины считают, что корректным украшением считается обручальное кольцо. Деловая женщина долж​на иметь сумочку из хорошей кожи. Приличия требуют, чтобы она пользовалась хорошей ручкой достойного класса. 

Проявляйте осторожность и в выборе очков. Это — элемент вне​шности, который все время остается на виду. Выбирайте оправу такой формы, которая подходит к вашему лицу. Круглые стекла очков еще больше подчеркнут округлость лица. В этом случае боль​ше подойдут прямоугольные стекла. Избегайте оправ, которые слиш​ком привлекают к себе внимание, если хотите, чтобы люди запом​нили ваше лицо, а не очки. Прислушайтесь к советам оптика или того, кому доверяете.
Благодаря эффекту аксессуаров женщина всегда может придать своему визуальному имиджу особый шарм.
Цветной платочек (но не аляповатый), брошь, фигурная закол​ка, оригинальный поясок, элегантная сумочка — эти и другие не​хитрые детали женского туалета придают ее внешнему виду инди​видуальность. Стремление быть заметной — глубинная потребность женщины, именно поэтому она постоянно изобретает средства для ее удовлетворения. Эффект аксессуаров — одно из таких средств.
Примечательно то, что достижение данного эффекта не требует каких-то значительных материальных затрат. Сами аксессуары под​даются многочисленным комбинациям. Они прекрасно выполняют роль дополнительных деталей при разработке имиджа.
Очень важный элемент в визуальном имидже — это макияж.
Макияж — это декоративная косметика. Ее тактическое назначе​ние — придать лицу эстетичность и привлекательность.

Следует иметь в виду, что макияж делается на уровне "чуть-чуть". Но смотришь в зеркало и видишь, как преоб​ражается твое лицо, оно становится свежим, появляется какой-то шарм. Именно умение не огорчать других своим усталым или болезненным видом — это показатель культу​ры общения.
Макияж — это наука и искусство, с помощью которых лицу придаются эстетичность и индивидуальная привлекательность, к сожалению, не все владеют им. Обращаясь к макияжу, надо быть уверенным в том, что у вас хороший художественный вкус, систем​ное видение имиджа, объективная оценка своих возможностей. Пре​тенциозность и агрессивность в макияже сразу указывают на отсут​ствие подобных качеств.
При разработке имиджа существенной является такая деталь, как верный выбор макияжа в зависимости от цвета волос. В созда​нии женского шарма это определяет эффект "изюминки".
Ухоженные волосы делают вас привлекательными и сами по себе, тем более, если они Уложены в красивую прическу. Ее выбор — не такая простая проблема в имидже, как порой представляется некоторым.
Прическа делает женщину привлекательной, а мужчине придает характер. Причем прическа выбирается с учетом фигуры, типа лица, формы головы.
Специалисты разработали рекомендации, как с помощью удач​но выбранной прически можно отвлечь внимание от сутулости спи​ны, некрасивой шеи и т.п. Подобные манипуляции с волосами можно проводить при том условии, если за ними постоянно следить.
Образ личности — многоголосое произведение. Его составными компонентами являются те позиции, которые были уже изложены. Попробуйте изъять какой-либо из компонентов, и вы убедитесь, что нарушилась вся композиция образа, и как следствие, разру​шился привлекательный личный имидж.
Именно поэтому очень важно не упускать ни одного элемента из составляющих имиджа, каким бы незначительным он вам ни казался.
Для создания имиджа очень эффективно заниматься психологи​ей личного самоуправления. В этой связи можно воспользоваться советами психолога                        С. Ключникова:
"Начните наблюдать за состоянием мышц лица и его выражением в разнообразных ситуациях, на людях и в оди​ночестве. Прочувствуйте, насколько комфортно ощущают себя мышцы лица вначале по отдельности (лоб, глаза, щеки, губы), а затем все вместе. Зафиксируйте то обычное выра​жение лица, в которое складываются отдельные ощущения этих мышц. Уловите физическое самочувствие и эмоцио​нальное состояние, которое отпечаталось в подобном вы​ражении. Посмотрите на себя в зеркало и еще раз задайте вопрос: случайно ли ваше сиюминутное выражение лица ? Как связано ваше типичное выражение лица с вашим типичным настроением?
В общем, старайтесь выработать у себя свойство внут​реннего наблюдения и контролера за состоянием мышц лица и его выражением. Пусть этому поможет образ "мгновен​ного мысленного зеркала", зримо и рельефно показывающего вам ваше лицо. Работайте над мимикой в сочетании с тре​нировкой жестов. Научитесь наблюдать за ними. Понаблю​дайте, на что они направлены, какие эмоции выражают. Заставьте себя пристально следить за теми движениями головы, рук и туловища, которые вы совершаете во время общения и беседы".
Имидж — это внешнее отражение человеческого образа, нагляд​но-выразительный "срез" его личностных характеристик. Создание имиджа связано с созданием привлекательного образа. Делать само​го себя — наиболее сложная работа, но, безусловно, она представ​ляет интерес для каждого человека. Это обусловлено тем, что имидж — своего рода фирменный знак (чем лучше он представлен, тем выше репутация человека). Следует иметь в виду, что именно репутация является ключом к решению многих деловых и жизненных проблем.
                                                       Тактика общения

Путешествие длиной в 1000 ли начи​нается с первого шага.
Китайская пословица

Для имиджа делового человека очень важна тактика общения. Если мы проанализируем свой прошедший день, то наверняка мо​жем обнаружить, что в его процессе в общении были допущены какие-то просчеты или что-то получилось не так, как хотелось бы, хотя в стратегическом плане все было предварительно продумано.
Почему не удалось реализовать свою стратегию общения? Верная стратегия живого общения — еще не абсолютная гарантия успеха. В общении огромное значение имеет правильный выбор тактики его осуществления.
Многие на собственном опыте неоднократно убеждались, на​сколько велико значение вариативности и маневренности в дело​вом общении. Не все, конечно, можно заранее просчитать, но отра​ботанные варианты желательны. В полезности этого совета нетрудно удостовериться при ознакомлении с практикой проведения дело​вых переговоров и бесед. Максимальный успех сопутствует тем, кто, даже имея солидную практику участия в них, каждый раз тщатель​но к ним готовится.
Какие же требования предъявляются к тактике общения?
1.  Необходимо обладать несколькими вариантами поведения в однотипной ситуации и уметь оперативно пользоваться ими.
2.  В любом общении, прежде всего в деловом, не следует допус​кать какой-либо конфронтации, а тем более — конфликта. При конфронтации общение никогда не будет успешным, неизбежны и психологические потери. Конечно, возможны жаркие споры и рас​хождения оппонентов по принципиальным позициям. Главное, что​бы противостояние не переросло в личную неприязнь.

3. Умело использовать механизмы психологического взаимодей​ствия.
К механизмам психологического воздействия относятся следующие.
Привязанность, которая является результатом привыкания лю​дей друг к другу. За годы совместной учебы или работы складыва​ются добрые взаимоотношения. "Обрывание" привычных связей нередко бывает болезненным.
Симпатия — это эмоциональная расположенность, направлен​ное влечение к кому-либо. В коллективе, в котором ярко проявля​ются симпатии, создается необычайно теплый психологический фон, а потому — комфортность отношений. В такой атмосфере общения не вспыхивают разрушительные конфликты.
Доверие. Если привязанность и симпатия являются неосознанной (эмоциональной) ориентацией на кого-то, то доверие выступает как вера в конкретного человека или в какие-то его качества. Весь​ма сложно зафиксировать, какой психологический компонент — подсознательный или сознательный — сыграл решающую роль. Бес​спорно лишь то, что без симпатии он не образуется. Доверие — это сгусток чувств и оценочного отношения. Надежность отношений решающим образом зависит от баланса доверия, которое сложилось между людьми.
Уважение — это добровольное признание личности занимаемого ею статуса. Претензия на уважение должна быть подкреплена нали​чием незаурядных данных у того, кто его добивается.
Эти требования нельзя рассматривать изолированно друг от дру​га. Нельзя отдавать предпочтение одному, игнорируя остальные.
Манеры делают человека таким, что он становится признавае​мым людьми. В манерах воссоздается образ человека, зрительно про​являются те его качества, которые оцениваются людьми со знаком "плюс" или "минус".
Манера общения есть не что иное, как визуально доступная ин​формация к восприятию. Обаянию манер легко поддаются самые разные люди. В порядке отступления можно привести следующий пример.

Есть такой вид уголовного деяния — мошенничество. Субъектами его являются, как правило, люди, обладающие неординарными манерами общения. Они обаятельны, реши​тельны, прекрасные словоблуды. Благодаря своим манерам общения они "въезжают" в души людей, располагая их к себе. И этим пользуются, обманывая людей.
Как видим, манеры способствуют достижению человеком постав​ленных перед собой целей. Почему это удается? На данный вопрос  можно ответить словами М.С. Щепкина: успех манер общения объяс​няется тем, что благодаря им человек становится тем, кого призна​ют люди. Конечно, многое зависит от природного дарования. Однако решающим образом эффект манер определяет специальная трени​рованность.
У нас, к сожалению, манерам общения мало обучают. Хотя это можно было бы делать в семье, дошкольных и школьных заведени​ях. В вузах эти занятия были бы весьма кстати. По идее, само обще​ние призвано быть постоянным тренингом овладения и совершен​ствования людьми манер взаимоотношений, как это было в России в давние времена. В этих целях издавались "Библиотека практичес​ких сведений", например книга "Жизнь в свете, дома и при дво​ре", изданная в Санкт-Петербурге в 1890 г.:

"Хорошие манеры обязательны для благовоспитанных мужчин или женщин, ибо они служат признаком нравствен​ной утонченности гораздо больше, чем светскости.
Порочные люди весьма редко отличаются изящными ма​нерами.
Хорошие манеры заразительны... Манеры человека суть мерила того общественного круга, в котором он живет.
Хорошие манеры сообщают изящество и благородство. Хорошие манеры приобретаются, прежде всего, наблюдением за собой. Это входит в привычку, остающуюся на всю жизнь. Затем они укрепляются посещением благовоспитанных лю​дей с благородным образом мысли.
Женщина с хорошими манерами пользуется всеобщим ува​жением, приятна мужчинам и женщинам. Манеры мужчин в значительной степени зависят от женщин. Порядочная женщина одним своим присутствием сдерживает в грани​цах приличий самых необузданных людей. "В манерах общения велика роль любезностей я комплиментов. Для многих из нас — это нечто невидимое и отдаленно звучащее, хотя все мы нуждаемся в приятном слове и тактичном внимании. При этом недопустимы лесть, тем более подхалимаж. Использова​ние комплимента требует известного такта и чувства меры. Опасай​тесь выступать в роли неловкой личности, всегда говорящей любезности тяжелые, неуместные, а еще хуже — глупые. Вместе с тем избегайте закомплексованности. Очень важно чувствовать своих парт​неров по общению.
Наиболее универсальный прием, при умелом использовании кото​рого практически всегда удается расположить собеседника к себе, — это сделать ему комплимент. Комплимент удовлетворяет важнейшую психологическую потребность человека в положительных эмоциях.
Конечно, хорошие манеры не исчерпываются умением сказать комплимент, хотя он играет значительную роль. Манеры — это то, что придает образу визуальное очертание. Они не создают его пол​ностью, но играют важную роль в самопрезентации. 
Комплименты есть форма позитивной критики, и многие из нас стесняются, отпуская или принимая их. Говоря кому-то компли​мент, мы опасаемся вторгнуться в слишком личные сферы, а при​нимаем его от других зачастую со смущением и в замешательстве произносим фразы типа "ах, да это старая вещь", если восхищают​ся каким-то предметом нашего гардероба, или "я не уверен, что это так", принимая поздравления по поводу произведенного на кого-то хорошего впечатления. А ведь можно было вместо этого любезно принять комплимент, поблагодарить произнесшего его и позволить дружески похлопать себя по спине.
Есть такие люди, которые отпускают комплименты буквально на каждом шагу, используя их как средство заискивания перед другими, поэтому иногда приходится сомневаться в искренности мотивов. Наиболее эффективными оказываются те комплименты, с которыми вы внутренне согласны и которые впоследствии получа​ют подтверждение из других источников.
Известный экономист А.В. Чаянов писал, что обаяние первоис​точника остается в сердцах слушателей на всю жизнь и вечно их согревает, куда бы их судьба ни забросила. Это еще одно свидетель​ство того, как высока цена в психологическом и этическом измере​ниях личного имиджа.
Какова мера доступности обаятельного имиджа для каждого че​ловека? Этот вопрос волнует сегодня многих. Особенно тех, кто не обладает выразительной внешностью, не наделен природными спо​собностями.
В утешение сомневающимся, неуверенным в себе сообщим, что приятным в общении может быть каждый. Техника элегантного об​щения подвластна каждому, кто настойчиво упражняется в мастер​стве овладения этим искусством. Делать самого себя — наиболее сложная работа, но она и очень интересная.
Контрольные вопросы.
1. Что такое манеры поведения?
 2.Как добиться  сразу расположения людей?
3. Каковы общие требования этикета к культуре деловой одежды?
4. Каковы особенности внешнего вида мужчин?
5. Каким должен быть внешний вид деловой женщины? 
Тема 8: Конфликты в коллективе.  
8.1. Понятие причины, содержание конфликта

8.2 Конфликты и пути их разрешения

Лекция 15
Понятие причины, содержание конфликта

Основной задачей специалиста является формирование эффек​тивного взаимодействия между людьми в организации. Значит, важ​ной составной частью управления людьми является разрешение тех конфликтов, которые неизбежно возникают в процессе взаимной деятельности. Исследуя доклады менеджеров, можно сказать, что примерно 20 % своего времени они тратят на решение конфликтов и их последствий. Остающееся чувство обиды и испорченные отно​шения, которые являются последствиями многих конфликтов, могут длиться недели или даже годы, продолжая влиять на жизнь орга​низации. По этим причинам конфликт — важный предмет изучения в области психологии управления, заслуживающий внимания.
Конфликтом называют трудноразрешимое противоречие, связан​ное с острыми эмоциональными переживаниями; столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений. Выделя​ет внутриличностные, межличностные и межгрупповые конфликты. Если  внутриличностный  конфликт — форма столкновения противоположных влечений, принципов, желаний в рамках сознания одного человека (например, ролевой конфликт — необходи​мость играть сразу несколько социальных ролей), и его влияние на жизнь организации можно проследить лишь опосредованно, то с межличностными конфликтами, когда речь идет о столкновении интересов и позиций различных членов группы, менеджерам приходится сталкиваться практически постоянно. Межгрупповой кон – это  столкновение  интересов и  целей различных групп. Именно последние два вида конфликтов и станут предметом нашего рассмотрения.
Как происходит назревание конфликта в организации? Обычно можно проследить следующие стадии этого процесса:
1.  Наличие противоположных целей отдельных людей или групп в организации.
2. Осознание этой противоположности.
3.  Вера каждой стороны в то, что другая помешает (или уже по​мешала) исполнению этих целей.
4. Действия, которые действительно создают эту помеху.
5. Снятие или разрешение конфликта.
В принципе, конфликт возможно «погасить» на любой из выде​ленных выше стадий. В частности, цели членов группы не всегда в действительности находятся в оппозиции друг к другу, но если даже это и так, наверняка у сотрудников есть и общие интересы и цели, осознание которых может предотвратить конфликт. Опытный ме​неджер найдет способ «переключить» сотрудников на осознание их общих корпоративных интересов, для того чтобы смягчить различие в других сферах. Кроме того, при назревании конфликта ухудшается коммуникация между противостоящими сторонами, люди переста​ют взаимодействовать с теми, кто с ними не согласен и больше взаимодействуют с теми, кто поддерживает их точку зрения. В ре​зультате такие «перебои» в коммуникации только способствуют раз​растанию конфликта, и одним из способов его разрешения может стать восстановление коммуникаций в полном объеме: в процессе совместной деятельности, общения люди быстрее находят разумное решение проблемы, эмоции перестают доминировать над разумом, у них появляется возможность воспринимать не только аргументы своей собственной правоты, но и понять позицию противополож​ной стороны. В противном случае участники конфликта становятся «заложниками» собственных позиций, начинают придерживаться их жестко и бескомпромиссно, становятся менее уступчивыми. В пси​хологии это явление иногда называют «феноменом черно-белого мышления»: человек не видит компромиссов, мыслит «или-или», вырабатывает жесткие предпочтения, которые почти всегда содер​жат в себе ошибку.
Признаком конфликта является и преувеличение различий меж​ду сторонами, вовлеченными в конфликт. Поскольку участники конфликта становятся «заложниками» своих позиций, у них появля​ется склонность рассматривать точку зрения оппонентов как абсо​лютно противоположную их собственной, хотя в действительности этого может и не быть. В результате возможность компромисса ими  полностью исключается, формируется образ «врага», которого надо победить и с которым нельзя сотрудничать. Это приводит участни​ков конфликта к убеждению, что увеличивая давление (психологи​ческое, административное, другое) на оппонентов, можно победить. На деле это редко бывает правдой: увеличение давления приводит лишь к усилению (эскалации) конфликта, когда стороны теряют саму способность разрешить совместно спорный вопрос. Конфликт, развивающийся по подобному сценарию, называют деструктивным (от лат. destruction — разрушение), его негативные последствия оче​видны: он влечет за собой сугубо отрицательные эмоции, и это мо​жет привести к стрессам. Конфликт уничтожает координацию меж​ду группами и людьми в организации, он отвлекает внимание и энергию от основных заданий, выполнение которых должно приво​дить к достижению целей организации. Во всех этих случаях кон​фликт может серьезно отразиться на эффективности организации.
Но, как, ни странно, конфликт может быть и продуктивным. Он может приносить и пользу:
•         обсуждение спорных вопросов может привести к творческому решению проблем;
•         конфликт привлекает внимание руководства и менеджеров к реальным проблемам;
•         создается общность людей, причастных к решению проблемы;
•     конфликтные ситуации помогают лучшему пониманию себя и других людей в группе.
На деле каждый реальный конфликт содержит в себе как дест​руктивные, так и продуктивные моменты. Задача менеджера — не столько избежать конфликта, сколько удержать под контролем его деструктивные моменты и использовать продуктивные.
Основные причины конфликтов в организациях.

Как мы заметили ранее, конфликт включает в себя присутствие и осознание противоположных интересов. Само по себе это условие не является необходимым или достаточным в случае действительно​го конфликта. Иногда он возникает даже тогда, когда нет противо​положных интересов. Очевидно, что в таком случае многие факторы и условия способствуют его появлению. Можно выделить две ос​новные их группы: факторы, относящиеся к структуре организации или ее функционированию, и к межличностным отношениям.
Организационные причины конфликта. Возможно, одной из наи​более   очевидных   организационных   причин   конфликта   является конкуренция из-за ресурсов. Ни одна организация не имеет безгра​ничных ресурсов, и конфликты появляются из-за раздела или рас​пределения офисного пространства, денег, оборудования или персо​нала. Каждая сторона пытается переоценить свой вклад в организа​цию и, соответственно, свою «справедливую» долю в возможных ресурсах. Результатом может стать напряженный затянувшийся кон​фликт. Еще одной организационной причиной конфликта может стать неопределенность ответственности. Группы людей внутри ор​ганизации иногда не знают, кто именно отвечает за выполнение за​даний или каких-то обязанностей. Когда случается неприятность, каждая вовлеченная сторона отказывается от ответственности, и возникает конфликт. Грамотное управление организацией предпо​лагает четкое распределение ответственности и обязанностей и «прозрачное» распределение ресурсов, что минимизирует почву для возможных деструктивных конфликтов.
Межличностные причины конфликтов. К подобным причинам конфликта можно отнести индивидуальные различия (в темпера​менте, типе личности, расхождения в системах ценностей, привыч​ках и др.), несовместимость ролей, дефицит информации о других участниках конфликта, что часто порождает недоверие. В психоло​гии есть понятие «конфликтная личность» — это человек, который чаще других создает и вовлекает других в конфликтные ситуации. Исследователями-психологами были предложены различные клас​сификации таких конфликтных личностей, одна из них приведена в табл. 7.1. В ней рассматриваются два аспекта конфликтных лично​стей — наиболее часто встречающийся образ поведения и способ​ность приспособиться (адаптироваться) к конфликтной ситуации.
При разрешении межличностных конфликтов возможны раз​личные стратегии поведения:
1) соперничество, противоборство;
2) сотрудничество, направленное на поиск решения, учитываю​щего интересы обеих сторон;
3) компромисс, урегулирование разногласий через взаимные ус​тупки;
4) избегание, заключающееся в стремлении выйти из конфликт​ной ситуации, не решая ее, не уступая противнику, но и не настаи​вая на своей точке зрения;
5) приспособление,  при  котором одна  конфликтующая  сторона пытается сгладить противоречия, поступаясь своими интересами.
При выборе тактики соперничества, конфликтующие стороны пытаются настоять на своем пути открытой борьбы за свои интере​сы, занять жесткую позицию. Сама ситуация конфликта воспринимается как борьба, выходом из которой может быть только
Таблица 5.Типология конфликтных личностей
	Тип
	Стереотипы поведения
	Адаптивные возможности

	Демонстра​тивный
	Не относит себя к источнику конфликта, стремится хорошо выглядеть перед другими, быть в центре внимания, более эмо​ционален, чем рационален
	Способен к ситуативному при​способлению, планирует свои поступки по обстоятельствам, но не доводит планы до полного воплощения, хорошо себя чувст​вует в ситуации спора

	Ригидный (негибкий)
	Имеет завышенную самооцен​ку, подозрителен, постоянно требует от других подтвержде​ния своей значимости, обидчив
	Низкий приспособительный по​тенциал, прямолинеен, негибок, нечувствителен к мнению окру​жающих

	Неуправляе​мый
	Плохо предсказуем, поведение агрессивное, склонен к завы​шенной самооценке, в неудачах винит других
	Плохо контролирует себя, плохо планирует свою деятельность, плохо учитывает прошлый опыт, не признает общепринятых норм поведения

	Сверхточный
	Скрупулезен в работе, обраща​ет внимание на детали, чрезвы​чайно сильно переживает лю​бые свои просчеты и неудачи
	Склонен к повышенной тревож​ности, обидчив, придирчив, об​щается с другими сухо, плохо разбирается в отношениях с кол​легами


победа или поражение. Такая тактика оправдана в случае решения жизнен​но важных для организации вопросов, но ведет к ухудшению отно​шений внутри организации, — «проигравшая» сторона будет ощу​щать себя обиженной и станет мечтать о «сатисфакции» в будущем.
Тактика сотрудничества предполагает откровенный и открытый разговор, поиск решений, удовлетворяющих интересы обеих сторон. Этот стиль разрешения конфликта возможен лишь в том случае, если его участники убеждены, что расхождения во взглядах — неиз​бежная вещь, к этому надо относиться философски и вместе искать выход из сложившейся ситуации. Установку на сотрудничество можно сформулировать так: «не ты против меня, а мы вместе про​тив проблемы».
Компромисс — это стремление уладить разногласия, уступая в чем-то оппоненту. Это поиск таких решений, когда никто особенно много не выигрывает, но и никто много не теряет. Подобная такти​ка — одна из самых распространенных в разрешении конфликтов менеджерами, дающая быстрый результат. Но, к сожалению, спустя некоторое время конфликт может разгореться вновь: ведь в результате половинчатого компромиссного решения проблема была разре​шена не полностью.
Избегание, уклонение от принятия решения означает, что либо конфликтный вопрос не представляет большой ценности для уклоняющегося от ответственности человека, либо в силу особенностей характера он надеется, что ситуация разрешится «сама собой», без его вмешательства. Подобная тактика может быть использована только в отношении мелких, незначительных конфликтов, в других же случаях она вызовет проблемы. Недаром есть поговорка в среде менеджеров: «Если ситуацией не управлять, то она будет развивать​ся по наихудшему из всех возможных сценарию».
Тактика приспособления используется при сильном стремлении к партнерству. Одна сторона готова пренебречь своими интересами, чтобы сгладить противоречия с партнером. Такой подход к разреше​нию конфликта оправдан в том случае, если само партнерство для уступающей стороны важнее, чем предмет возникших разногласий. Но такая тактика разрешения конфликтов не может быть постоян​ной, иначе менеджер просто не сможет руководить людьми.
Благодаря индивидуальным психическим особенностям людей наблюдаются большие различия в выборе путей управления кон​фликтом. Очень важен при этом и культурный фактор. Во многих западных странах, для которых характерна индивидуалистическая культура, предпочтение в основном отдается конкуренции. Во мно​гих африканских и азиатских культурах, которые по своей природе коллективистические, предпочитаются предотвращение конфликта и стремление к примирению.
Управление конфликтом

Если конфликт приносит и затраты, и прибыль, то основная за​дача, с которой сталкиваются организации, — это управление им. Целью должно быть не исключение конфликта (это невозможно), а увеличение его потенциальной пользы, и уменьшение при этом по​тенциальных затрат. Существуют некоторые способы достижения этой цели.
Сделка. Издавна наиболее простым способом решения органи​зационных конфликтов, и, следовательно, эффективного управле​ния ими, является сделка (или переговоры). В этом процессе проти​воположные стороны напрямую или через представителей обмени​ваются предложениями, контрпредложениями, уступками. Если процесс прошел успешно, то достигается решение, приемлемое для обеих сторон, и конфликт решен, возможно, даже с некоторыми до​полнительными плюсами — такими, как повышенное понимание и хорошие отношения, которые опять восстанавливаются между дву​мя сторонами. Если же, напротив, сделка прошла неудачно, резуль​татом может стать усиление конфликта.
Выработка общих целей. Люди часто делят ближайший социум на две части: «мы» и «они». Члены своей группы воспринимаются особым образом, и обычно лучше, чем люди, принадлежащие к дру​гим группам. Эта тенденция преувеличивать различия между своей группой и чужой, с пренебрежением относиться к оппонентам, очень сильна во время конфликтов. К тому же эта особенность группового восприятия играет основную роль во многих конфлик​тах между различными департаментами, отделами и рабочими груп​пами. Как можно этого избежать? Некоторые исследователи совету​ют потратить усилия на выработку целей, которые связывают между собой интересы обеих конфликтующих сторон. Основная идея тако​го подхода проста: убеждая конфликтующие стороны сосредото​читься и работать для достижения совместных целей, можно разру​шить барьеры между ними. Когда это происходит, шансы сотрудни​чества становятся больше, чем шансы конфликта. Доверие может возникнуть только в результате совместной работы.
Вмешательство третьей силы: посредничество и арбитраж. Не​смотря на все усилия обеих конфликтующих сторон, переговоры («сделка») иногда заходят в тупик. Когда это происходит, часто ищется помощь у третьей стороны — у тех, кто не заинтересован в результате противостояния. Такое вмешательство может принимать различные формы, но наиболее известными являются посредниче​ство и арбитраж. Посредничеством называют форму вмешательства в конфликты и спорные ситуации третьей стороны, при которой она (посредник) не имеет достаточного авторитета и власти, чтобы диктовать условия соглашения. В отличие от посредничества арбит​раж — такая форма вмешательства в спорные ситуации третьей стороны, при которой вмешивающийся человек (арбитр) имеет власть утверждать пункты соглашения. Например, возник типичный кон​фликт между производственной группой и группой научных разра​боток из-за предложения начать выпуск нового продукта. Естест​венно, выпуск новых товаров, предложенных разработчиками, по​требует изменений и перестроек в производстве, совершенно неоправданных с точки зрения производственников, которые счита​ют новую продукцию никому не нужной выдумкой. Посредником здесь могут стать работники группы продаж, которые способны ре​ально оценить потенциальную востребованность (или невостребованность) нового продукта и оправданность (или неоправданность) усилий по его внедрению. А роль арбитра в таком споре может сыг​рать генеральный директор, от его решения, в конечном счете, зави​сит судьба нового продукта, а также перепрофилировать производ​ство для его выпуска или оставить все по-старому.
Через посредничество третья сторона, используя различные так​тики, пытается способствовать добровольным соглашениям между участниками диспута. У посредников нет формальной власти, и они не могут навязывать соглашение обеим сторонам. Вместо этого они пытаются уладить существующие спорные вопросы и увеличить об​щение между оппонентами. Посредники иногда дают специфиче​ские рекомендации для достижения компромисса; в других случаях они просто направляют участников диспута к самостоятельному развитию таких решений. Практически их роль состоит в помощи обеим сторонам в достижении соглашения, которое они находят приемлемым. Третья сторона является более сильной, когда выпол​няет функции арбитража. В основном, арбитры могут навязать (или, в крайнем случае, настойчиво рекомендовать) пункты соглашения.
Как посредничество, так и арбитраж могут быть полезными при разрешении организационных конфликтов. Тем не менее, в обоих способах разрешения конфликтов есть минусы. Посредничество часто оказывается неэффективным, так как нуждается в доброволь​ной уступчивости конфликтующих сторон. Если такой готовности к компромиссу нет, посредничество может просто усилить разницу между сторонами. Арбитраж тоже имеет несколько потенциальных проблем. Во-первых, он иногда приводит к «замораживанию» пере​говоров между конфликтующими сторонами: когда обе стороны знают, что арбитр решит вопрос за них, они уже не видят смысла в серьезных переговорах, что очень усложняет дело. Во-вторых, одна или обе стороны могут прийти к мнению, что арбитр имеет преду​беждение против них. В результате участников конфликта будет очень сложно заставить согласиться с арбитром, и конфликт может еще долго тлеть в организации. В-третьих, выполнение арбитраж​ных решений обычно идет хуже, чем выполнение решений, приня​тых на переговорах.
Уточнение и разъяснение механизмов полномочий и ответственно​сти. Как уже отмечалось выше, иногда конфликты возникают из-за неясностей и неопределенностей в функционировании отделов и групп в организации. Одним из способов предотвращения кон​фликтной ситуации и разрешения уже возникшего конфликта явля​ется разъяснение задач и требований к деятельности каждого со​трудника и группы: определение их функциональных обязанностей, критериев оценки результатов их деятельности, сроков отчетности, взаимной ответственности и т. д. особенно важно установить чет​кую иерархию полномочий и «цепи отдачи команд» (каким образом и от кого поступают команды, каковы каналы обратной связи).
Итак, разрешить конфликт можно разными способами, исполь​зуя различные тактики и приемы. Но главное правило руководителя и менеджера — не пускать дело на самотек. Один их экспертов, Р. Хейфец выразил это правило следующим образом: «Дирижируйте конфликтом». Неважно, что лежит в основе конфликта — сопротив​ление переменам или расхождение во взглядах на политику возна​граждения в фирме, — если к конфликту подойти правильно, он сможет сослужить организации добрую службу, ведь изменений и реформ без конфликтных ситуаций не бывает. Продуктивный кон​фликт становится стимулом к переменам.
Таблица 6. Типы конфликтов в организации
	№ п/п
	Основная классификация
	Типы конфликтов
	Причины

	1
	Субъекты конфликта
	Межличностные конфликты: 
а) по вертикали (руководитель — подчиненный);
 б) по горизонтали (между субъектами одно​го иерархического уровня управления)
	Весь комплекс межличностных причин 

	
	
	Межгрупповые конфликты: 
а) между структурными подразделениями; 
б) между группами сотрудников одного подразделения, в том числе и между микрогруппами; 
в) между руководством организации и персоналом; 
г) между администрацией и профсоюзами
	Распределение ресурсов; неудовлетворительные коммуникации; различия в целях; неудовлетворительные условия труда; нарушения трудового законодательства; нарушение договорных обязательств

	
	
	Конфликты типа «личность—группа»: 
а) между руководителем и коллективом организации или структурного подразделения; 
б) между рядовым сотрудником и коллективом организации или структурного подразделения
	     Новый руководитель, назначенный со стороны 

(в коллективе был свой достойный претендент на эту должность). 

      Стиль управления.

      Низкая компетентность руководителя. 

     Сильное влияние отрицательно направленных микрогрупп и их лидеров
     Конфликтная личность. 

     Нарушение групповых норм. 

     Неадекватность внутренней установки статусу


	2
	Источники конфликта
	Структурные конфликты (конфликты между структурными подразделениями.

Например, между производственными отделами и отделами маркетинга, бухгалтерией и основными подразделени​ями и др.)
	Противоречия в задачах, решаемых сторонами конфликта

	
	
	Инновационные конфликты (конфликты, связанные с развитием организации, ее структурными изменениями)
	Изменение организационной структуры; ошибки в распределении функций; нарушения привычных норм, правил взаимоотношений; несоответствие квалификации работников инновационным изменениям

	
	
	Позиционные конфликты (конфликты, возникающие на основе вопроса о значимости тех или иных субъектов социального взаимодействия внутри организации)
	Различие в задачах и целях; групповой эгоизм; неадекватность в понимании места и роли той или иной структурной единицы организации

	
	
	Ресурсные конфликты (конфликты, возникающие в процессе распределения и использования ресурсов)
	Ограниченные ресурсы; нарушение принципа справедливости или целесо​образности в распределении ресурсов

	
	
	Динамические конфликты (конфликты, обусловленные социально-психологической динамикой организации)
	Социально-психологические причины, отражающие становление и этапы развития коллективов внутри организации

	3


	Тип функциональ​ной системы

	Организационно-технологические конфликты

	Рассогласование формальных организационных начал; несбалансированность рабочих мест; нарушения технологических процессов

	
	
	Конфликты в социально-экономической системе организации
	Неудовлетворительная заработная плата; задержка и невыплата заработной платы за произведенный труд; увеличение норм выработки или снижение тарифов в оплате несовершенная система стимулирования; просчеты со стороны руководства органи​зации в финансово-экономической деятель​ности; дисбаланс в распределении ресурсов и финансов между подразделениями

	
	
	Конфликты в административно -управленческой системе
	Экономические и организационно-техноло​гические причины (названные выше); невы​полнение руководством своих обещаний, нарушение договорных обязательств; неполная информация о реальном состоянии дел в организации

	
	
	Конфликты, связанные
с функционированием неформальной
организации
	Противоречия в системе формальных и неформальных отношений; столкновение формальных и неформальных интересов; несовпадение формальных - неформальных методов решения задач.

	
	
	Конфликты у связанные
с функционированием социально -
психологической системы отношений
	Нарушение сложившейся системы формальных и неформальных отношений в группе; нарушение групповых норм; борьба за лидерство; столкновение групповых интересов, целей, ценностей


Особое место в управлении организационными конфликтами за​нимает их прогнозирование и предупреждение на основе контроля уровня социальной напряженности. В социологии конфликта разра​ботана методика оценки конфликтности организации на основе вы​явления интегрального показателя социальной напряженности. Данный показатель выявляется с помощью факторного анализа по формуле (Александрова, 1993, с. 78-79):
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где К— коэффициент социальной напряженности; х1 + х2 + ... + хп — факторы неудовлетворенности (заработной платой, условиями труда, стилем управления и т. д.); P — количество факторов, вызыва​ющих неудовлетворенность более чем у половины опрошенных.
Шкала оценки конфликтности:
•   К < 20 % — удовлетворительное состояние отношений;
•   20% < К<40% — неустойчивое состояние отношений;
•   40 % < К < 70 % — предкризисное состояние отношений;
•   К > 70 % — кризисное состояние отношений.
Признаки социальной напряженности могут быть выявлены и ме​тодом обычного наблюдения. Признаками назревающего конфликта в организации являются:
•   стихийные минисобрания (беседы нескольких человек);
•   увеличение числа неявок на работу;
•   снижение производительности труда;
•   увеличение числа локальных конфликтов;
•   массовые увольнения по собственному желанию;
•   распространение слухов;
•   коллективное невыполнение указаний руководства;
•   стихийные митинги и забастовки;
•   рост эмоциональной напряженности (там же, с. 93).
Одной из важнейших особенностей управления организацион​ными конфликтами является то, что их регулирование и разреше​ние основывается на прочной правовой базе (от Конституции РФ до отдельных приказов и распоряжений руководства организации). Одним из основных правовых документов, регламентирующих отношения в системе «работник—работодатель», является Закон «О по​рядке разрешения коллективных трудовых споров», а для отдель​ных организаций — коллективный договор, в котором, как правило, оговариваются возможные варианты урегулирования трудовых спо​ров и конфликтов.
Для регулирования и разрешения локальных конфликтов право​вой базой могут служить устав организации и другие правовые акты, определяющие систему прав и обязанностей всех ее членов, а также нормы и правила взаимодействия между ними.
Контрольные вопросы.

1. Перечислите основные признаки организации.
2. Перечислите основные элементы внутренней среды организации.
3. Что составляет внешнюю среду организации?
4. Каким образом может влиять внутренняя и внешняя среда орга​низации на конфликты в этой организации?
5. Перечислите основные типы конфликтов в организации.
6. Дайте характеристику позиционных, ресурсных и динамичес​ких конфликтов в организации.
7. Дайте характеристику структурных и инновационных конфлик​тов в организации.
8. Назовите и дайте характеристику конфликтов в организации в зависимости от типа ее функциональной системы.
9. В чем суть методики оценки конфликтности организации на ос​нове выявления интегрального показателя социальной напря​женности?
10. Перечислите признаки назревающего в организации конфликта
Лекция 16
Конфликты и пути их разрешения.

Существуют различные определения конфликта, но все они подчеркивают наличие противоречия, которое принимает фор​му разногласий, если речь идет о взаимодействии людей. Кон​фликты могут быть скрытыми или явными, но в основе их всегда лежит отсутствие согласия. Поэтому определяют конф​ликт как отсутствие согласия между двумя или более сторона​ми — лицами или группами.
Отсутствие согласия обусловлено наличием разнообразных мнений, взглядов, идей, интересов, точек зрения и т. д. Одна​ко оно, как уже отмечалось, не всегда выражается в форме яв​ного столкновения, конфликта. Это происходит только тогда, когда существующие противоречия, разногласия нарушают нормальное взаимодействие людей, препятствуют достиже​нию поставленных целей. В этом случае люди просто бывают вынуждены каким-либо образом преодолеть разногласия, и всту​пают в открытое конфликтное взаимодействие.
Если конфликты способствуют принятию обоснованных решений и развитию взаимоотношений, то их называют функ​циональными (конструктивными). Конфликты, препятствую​щие эффективному взаимодействию и принятию решений, на​зывают дисфункциональными (деструктивными). Надо уметь анализировать конфликты, понимать их причины и возмож​ные следствия.
В соответствии с классификацией Л. Коузера, конфликт могут быть реалистическими (предметными) или нереалистическими (беспредметными).
Реалистические конфликты вызваны неудовлетворением определенных требований участников или несправедливым, по мнению одной или обеих сторон, распределением между ними каких-либо преимуществ и направлены на достижение конк​ретного результата.
Нереалистические конфликты имеют своей целью откры​тое выражение накопившихся отрицательных эмоций, обид, враждебности, т. е. острое конфликтное взаимодействие ста​новится здесь не средством достижения конкретного резуль​тата, а самоцелью.
Начавшись как реалистический, конфликт может превра​титься в нереалистический, например, если предмет конфлик​та чрезвычайно значим для участников, а они не могут найти приемлемое решение, справиться с ситуацией. Это повышает эмоциональную напряженность и требует освобождения от на​копившихся отрицательных эмоций.
Нереалистические конфликты всегда дисфункциональны. Их гораздо сложнее урегулировать, направить по конструктив​ному руслу. Надежный способ профилактики подобных конф​ликтов в организации — создание благоприятной психологи​ческой атмосферы, повышение психологической культуры ру​ководителей и подчиненных, овладение приемами саморегу​ляции эмоциональных состояний в общении.
Существуют пять основных типов конфликта: внутри лич​ностный; межличностный; между личностью и группой; меж​групповой; социальный.
Внутри личностный конфликт. Этот тип конфликта не пол​ностью соответствует данному нами определению. Здесь учас​тниками конфликта являются не люди, а различные психоло​гические факторы внутреннего мира личности, часто кажущи​еся или являющиеся несовместимыми: потребности, мотивы, Ценности, чувства и т. п.
Внутриличностные конфликты, связанные с работой в орга​низации, могут принимать различные формы. Одна из наибо​лее распространенных — это ролевой конфликт, когда различ​ные роли человека предъявляют к нему противоречивые требо​вания. Например, будучи хорошим семьянином (роль отца, Матери, мужа, жены и т. п.), человек должен вечера прово​дить дома, а положение руководителя может обязать его задержаться на работе. Или: начальник цеха дал мастеру указание выпустить определенное количество деталей, а техничес​кий руководитель в то же самое время — произвести техничес​кий осмотр оборудования. Причиной первого конфликта явля​ется рассогласование личных потребностей и требований про​изводства, а второго— нарушение принципа единоначалия. Внутренние конфликты могут возникать на производстве вслед​ствие перегруженности работой или, напротив, отсутствия ра​боты при необходимости находиться на рабочем месте.
Межличностный конфликт. Это самый распространенный тип конфликта. В организациях он проявляется по-разному. Многие руководители считают, что единственной его причи​ной является несходство характеров. Действительно, встреча​ются люди, которым из-за различий в характерах, взглядах, манере поведения очень непросто ладить друг с другом. Одна​ко более глубокий анализ показывает, что в основе таких конф​ликтов, как правило, лежат объективные причины. Чаще все​го — это борьба за ограниченные ресурсы: материальные сред​ства, производственные площади, время использования обору​дования, рабочую силу и т. д. Каждый считает, что в ресурсах нуждается именно он, а не другой. Конфликты возникают меж​ду руководителем и подчиненным, например, когда подчинен​ный убежден, что руководитель предъявляет к нему непомер​ные требования, а руководитель считает, что подчиненный не желает работать в полную силу.
Конфликт между личностью и группой. Неформальные группы устанавливают свои нормы поведения, общения. Каж​дый член такой группы должен их соблюдать. Отступление от принятых норм группа рассматривает как негативное явление, возникает конфликт между личностью и группой. Другой рас​пространенный конфликт этого типа — конфликт между груп​пой и руководителем. Наиболее тяжело такие конфликты про​текают при авторитарном стиле руководства.
Межгрупповой конфликт. Организация состоит из множе​ства формальных и неформальных групп, между которыми могут возникать конфликты. Например, между руководством и исполнителями, между работниками различных подразделе​ний, между неформальными группами внутри подразделений, между администрацией и профсоюзом.
К сожалению, частым примером межгруппового конфлик​та служат разногласия между высшим и более низким уровнями управления, т. е. между линейным и штабным персоналом. Это яркий пример дисфункционального конфликта.
Межгрупповые конфликты обусловлены несовместимостью целей в борьбе за ограниченные ресурсы (власть, богатство, территория, материальные ресурсы и т. п.), т. е. наличием ре​альной конкуренции, а также возникновением социальной кон​куренции.
Межгрупповые конфликты сопровождаются:
— проявлениями «деиндивидуализации», т.е. члены груп​пы не воспринимают других людей как индивидуумов, как са​мобытных личностей, а воспринимают их как членов другой группы, которой приписывается негативное поведение.
Деиндивидуализация облегчает проявление агрессивности к другим группам;
— проявлениями социального, межгруппового сравнения, в ходе которого более высоко и положительно оценивают свою группу, повышают свой престиж и одновременно принижают, обесценивают чужую группу, дают ей отрицательную оценку («они злодеи, они глупые, они отсталые» и т. п.). Социальное сравнение может инициировать конфликты, а также поддер​живать, «оправдывать себя» в конфликте, ведь чтобы победить, надо оценивать себя как «положительную группу, которая пра​вильно поступает» и отрицательно оценивать чужую группу. Часто лидеры групп стремятся частично или полностью изо​лироваться от информации с чужой стороны о чужой группе («железный занавес»); тогда легче сохранять конфликт между своей и чужой группой. Для сглаживания конфликта полезен обмен реальной информацией друг о друге;
— проявлениями групповой атрибуции, т. е. склонны счи​тать, что именно «чужая группа ответственна за негативные события». Объяснение причин событий резко различается для своей и чужой группы: 1) так, положительному поведению своей группы и негативному поведению чужой группы приписыва​ются внутренние причины («мы поступаем правильно, потому что мы хорошие», «они поступают плохо, потому что они пло​хие»); 2) негативное поведение своей группы и положительное поведение чужой группы объясняются внешними причинами, внешними обстоятельствами. Так, нападения своей группы (негативное, агрессивное поведение) объясняют внешними при​чинами («нас вынудили обстоятельства»), а нападения противников объясняют внутренними причинами («они плохие люди»). Конструктивные положительные действия чужой группы оце​нивают как внешне обусловленные («у них не было другого выхода, обстоятельства вынудили их пойти на «мировую») или порой воспринимаются как подвох, «военная хитрость» («что-то здесь не так, нельзя доверять их «миролюбивым» предложе​ниям»). Даже раскол внутри своей группы склонны объяснять действиями «чужой группы», которые «вредят нам, строят за​говоры против нас».
Социальный конфликт — это «ситуация, когда стороны (субъекты) взаимодействия преследуют какие-то свои цели, которые противоречат или взаимно исключают друг друга». Но несмотря на разницу подходов, в имеющихся определениях конфликта можно выделить, по крайней мере, три ключевых момента: во-первых, то, что это предельный случай обостре​ния социальных противоречий, явное или скрытое состояние противоборства, а также ситуация взаимодействия; во-вторых, социальный конфликт выражается в столкновении различных социальных общностей — классов, наций, государств, соци​альных институтов, социальных субъектов; в-третьих, это то, что противодействующие стороны преследуют свои различные, противоположные цели, интересы и тенденции развития, ко​торые, как правило, противоречат или взаимоисключают друг друга. Таким образом, социальный конфликт — это сложное явление, включающее несколько аспектов. Но именно нали​чие противоборствующих сторон со своими потребностями, интересами и целями является основой конфликта, его осевой линией.
Этот момент тесно связан с выяснением причин и природы конфликта, а также определением его границ: пространствен​ных, временных, внутрисистемных. Пространственные грани​цы конфликта определяются местоположением его участников (квартира, улица, дом, работа, регион и т. д. и т. п.). Времен​ные параметры конфликта связаны с его продолжительностью, включая начало и конец.
Динамика конфликта.

Начало конфликта связано, по меньшей мере, с тремя ус​ловиями:

1) первый его участник сознательно и активно действует в ущерб другому участнику путем физических действий, демар​шей, заявлений и т. д.;
2)  второй участник сознает, что эти действия направлены против него;
3)  второй участник в ответ предпринимает активные дей​ствия против инициатора конфликта; с этого момента можно считать, что он начался.
Из этого следует, что конфликт начинается в случае проти​воборства сторон. Он возникает лишь тогда, когда стороны начнут активно противодействовать друг другу, преследуя свои цели. Поэтому конфликт всегда начинается как двустороннее (или многостороннее) поведение и ему, как правило, предше​ствуют инициирующие действия одной из сторон, выступаю​щей в качестве зачинщика конфликта.
Перечень элементов конфликта:
1) два участника или две стороны конфликта;
2) взаимонесовместимость ценностей и интересов сторон;
3) поведение, направленное на уничтожение планов, инте​ресов противоположной стороны;
4) применение силы для влияния на другую сторону;
5) противопоставленность действий, поведения сторон;
6) стратегии и тактики конфликтного взаимодействия;
7) личностные особенности участников: агрессивность, ав​торитетность и пр.;
8) характер внешней среды, присутствует ли третье лицо и т. д. Динамика развития конфликта:
— возникновение конфликтной ситуации,
— осознание конфликтной ситуации,
— собственно конфликтное поведение — обоюдно направ​ленные и эмоционально окрашенные действия, которые зат​рудняют достижение целей, интересов противника и способ​ствуют реализации собственных интересов в ущерб другой сто​роне;
—  развертывание конфликта или его разрешение зависит от участников, их личностных особенностей, интеллектуаль​ных, материальных возможностей, которые есть у сторон, от сути и масштабов самой проблемы, от позиций окружающих лиц, от представления участников о последствиях конфликта, от стратегии и тактики взаимодействия.

Критерии конфликта:
1) взаимозависимость сторон, т.е. обе стороны зависят друг от друга, активность одного человека обусловливает действия другого человека, а эти действия вызывают ответные реакции первого субъекта и т. д., таким образом, происходит взаимо​действие сторон, их контроля, однако, если существуют жест​кие правила контакта (например, бой боксера), то это не конф​ликт;
2) осознание ситуации как конфликтной, т. е. одна или обе стороны оценивают чужие действия как преднамеренно враж​дебные с целью помешать достижению желаемых целей или унизить;
3) выбор стратегии дальнейшего поведения: к поиску ком​промисса или рационально приемлемого решения, либо к эс​калации конфликта, к усилению борьбы, например, от борьбы точек зрения (когнитивный конфликт) переходят к борьбе лич​ностей (межличностный конфликт), затем к борьбе групп и насилию.
Относительно внутрисистемных параметров конфликта необходимо сказать, что он всегда происходит в определенной системе: семье, группе сослуживцев, трудовом коллективе, государстве, международном сообществе стран. Выявление внутрисистемных границ конфликта связано с определением конфликтующих сторон, выступающими его главными участ​никами, а также выделением других лиц или организаций, прямо в конфликте не замешанных, но являющимися элемен​тами системы. В таком случае границы конфликта в системе будут зависеть от того, какое число участников в него вовлечено.
Было уже отмечено, что конфликт представляет собой пре​дельно обостренную форму противоречия, но он также еще и служит способом выявления и разрешения противоречий. В этой связи возникает вопрос: а что предшествует конфликту, како​вы стадии его развития? Можно ответить, что предшествует ему объективная жизненная ситуация, в которой находятся про​тивоборствующие стороны, и сами эти стороны имеют опреде​ленные интересы, потребности, цели. Естественно, что посяга​тельство одной стороны на какую-либо из таких потребностей другой стороны создает социально-психологическую основу конфликта. Это и есть структура противоречия, пока еще не перешедшего в конфликт, — конфликтная ситуация. Таким образом, конфликтная ситуация — это такое совмещение че​ловеческих потребностей и интересов, которое объективно со​здает почву для реального противоборства между различными социальными субъектами.
Конфликтная ситуация может складываться объективно, помимо воли и желания будущих противоборствующих сторон (сокращение штатов в трудовом коллективе), а может быть создана или намеренно спровоцирована одной или обеими сто​ронами. Но каждая ситуация определяется действительными событиями и ее субъективное значение зависит от того, какое объяснение дает этим событиям каждая сторона, в соответствии с которыми она и начинает действовать в ходе развития конф​ликта. Главная черта этой ситуации — возникновение предме​та конфликта.
Этапы развития конфликта
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Рис. 4.
Предмет конфликта — это то основное противоречие, из-за которого и ради разрешения которого стороны вступают в борьбу.
1. Надо знать, как развивается конфликт. Обычно он про​ходит несколько этапов :

1) возникновение разногласий;
2) возрастание напряженности в отношениях;
3) осознание ситуации как конфликтной хотя бы одним из ее участников;
4) собственно конфликтное взаимодействие, использование различных межличностных стилей разрешения конфликтов, сопровождающееся возрастанием или понижением эмоциональ​ной напряженности.
Если менеджер «входит и управляет конфликтом» в началь​ной фазе, он разрешается на 92 %; если на фазе подъема — на 46 %, а на стадии пик — менее 5 %, на стадии спада — около 20 %, на стадии «вторичный период роста»— менее 7 %, на стадии «вторичный пик» — менее 2 %.
5) исход (разрешение) конфликта.
При рациональном поведении участников конфликт, про​ходя все этапы своего развития, может оставаться функцио​нальным. Разрешением конфликта в полном смысле является устранение проблемы, породившей конфликтную ситуацию и восстановление нормальных отношений между людьми.
Функции и причины конфликтов.
Поскольку в ходе конфликта разрешаются противоречия, происходит поиск путей выхода из тупиковой ситуации, то воз​никает вопрос о его функции — положительной или отрица​тельной, плохой или хорошей. Другими словами, плохо это или хорошо, что происходит конфликт? С обыденной точки зрения здесь может быть дан только отрицательный ответ, потому что конфликт связан с такими явлениями, как бытовые ссоры и неурядицы, служебные неприятности, межнациональ​ные, территориальные, общественно-политические противосто​яния и противоборства, связанные со страданиями и потерями. Отсюда и оценка конфликта в качестве явления нежелательного.
Но при более внимательном взгляде в существо этой про​блемы вырисовывается другой подход, другая точка зрения, согласно которой конфликт не только негативное социальное явление, но также еще и позитивное. Ход рассуждений здесь примерно следующий. Да, конфликт — это нежелательное яв​ление, начинающее разъедать нормально функционирующую социальную систему, но в его ходе появляются такие силы, которые смогут вернуть ее в состояние баланса и стабильно​сти, а также поддержания ее в устойчивом состоянии.
Поскольку конфликты неизбежны во взаимодействии лю​дей, то они могут выполнять позитивную конструктивную функцию:
—  конфликт способствует определенному движению впе​ред, предотвращает застой;
—  в процессе конфликта происходит объективация источ​ника разногласия и возможно его разрешение, «снятие», нахо​дятся средства предотвращения будущих конфликтов;
—  конфликт — это определенное отрицание старых, «от​живших» отношений, что приводит к формированию новых отношений, коррекции взаимодействия;
—  в конфликте «изживается» внутренняя напряженность, «выплескиваются» агрессивные чувства, «разряжаются» фруст​рации, неврозы;
— конфликт — способ самоутверждения личности, особен​но у подростка конфликт — необходимая форма поведения для поддержания статуса в группе;
— внутригрупповой конфликт в научной деятельности со​здает необходимый уровень напряженности, нужный для твор​ческой активности; так, исследование показало, что продуктив​ность творческой научной деятельности выше у конфликтных личностей;
—  межгрупповые конфликты могут способствовать груп​повой интеграции, росту сплоченности, солидарности группы;
— необходимость решения конфликта приводит к коопера​ции, к концентрации усилий участников на решение конфлик​тной ситуации, к вовлечению членов группы в общую жизнь группы.
Признаки деструктивного конфликта:
1) расширение конфликта;
2) эскалация конфликта (т.е. конфликт становится незави​симым от исходных причин и, даже если причины конфликта устранены, сам конфликт продолжается);
3) увеличение затрат, потерь, которые несут участники кон​фликта;
4) рост ситуативных высказываний, агрессивных действий участников.
Важным моментом в изучении проблемы конфликтов и их природы является выявление их причин. Анализ социологи​ческих и социально-психологических исследований позволяет выделить следующие основные причины конфликтов:
— социально-экономические — конфликты в современном обществе представляют собой порождение и проявление объек​тивно существующих социально-экономических противоречий;
—  социально-психологические— потребности, мотивы, цели деятельности и поведения различных людей;
— социально-демографические — различия в установках, мотивах поведения, целях и стремлениях людей, обусловлен​ных их полом, возрастом, принадлежностью к различным на​циональным образованиям.
Люди, так или иначе, реагируют на изменение социально-экономической ситуации, преследуя при этом свои интересы и потребности. Естественно, что посягательство на какую-либо из таких потребностей является социально-психологической причиной конфликтов. Неравенство в уровне доходов и потреб​ления между самыми богатыми и самыми бедными, отсутствие практически средних слоев общества, нестабильность эконо​мического, социального и политического развития неизбежно ведут к конфликтам на самых различных уровнях: межлично​стном, в масштабах всего общества. Острота социальной на​пряженности, уровень конфликтности проявляются в различ​ных факторах: повышенном эмоционально-психологическом фоне взаимодействия между людьми, усилении неудовлетво​ренности жизнью и экономическим положением, учащении локальных конфликтов, превращении девиантного поведения людей в своеобразную социальную «норму» (разбой, рэкет, тер​роризм, наркомания, проституция и т. д.), поиске «виновато​го» (что делать? и кто виноват?). В свою очередь, такого рода негативные психологические факторы не лучшим образом воз​действуют на развитие социально-экономической и политичес​кой обстановки в целом.
Социальный конфликт всегда сопровождается особой соци​ально-психологической атмосферой, которая получила название социальной напряженности. Социальная напряженность — это особое состояние общественного сознания и поведения, специ​фическая ситуация восприятия и оценки действительности.
Социальная напряженность как эмоционально-психологи​ческое состояние общества или части его возникает, если назревший кризис своевременно не выявляется, а конфликтное противоречие никак не разрешается, переходя в тупиковую си​туацию, когда люди осознают расхождение между провозгла​шаемыми идеалами и целями общественного развития и его действительными результатами.
Социальная напряженность характеризуется следующими параметрами:                  а) распространением неудовлетворенности жиз​нью (недовольство ростом цен, инфляцией, оскудением по​требительской корзины, угрозой личной безопасности и т. д.); б) утратой доверия к правящей элите (пессимизм в оценке бу​дущего, рост ощущения опасности, возникновение атмосферы массового психического беспокойства и эмоционального воз​буждения); в) появлением стихийных массовых действий (раз​личные конфликты, митинги, демонстрации, забастовки).
Основными стадиями социальной напряженности являют​ся: 1) фоновый уровень социальной напряженности — норма; 2) латентная стадия нарастания социальной напряженности выше нормы или балансирование на ее границе; 3) стадия про​явления социальной напряженности в ходе роста недовольства и осознания конфликтности создавшегося положения; 4) кри​тическая стадия перехода социальной напряженности в острый конфликт; 5) стадия ускоренного развития социального конф​ликта— взрыв; 6) стадия наивысшего развития социальной напряженности — кульминация конфликта; 7) стадия спада социальной напряженности до фонового уровня и прекраще​ние социального конфликта.
Можно выделить несколько основных причин конфликтов в организациях.
Распределение ресурсов. Даже в самых крупных и бога​тых организациях ресурсы всегда ограничены. Необходимость распределять их практически неизбежно ведет к конфликтам. Люди всегда хотят получать не меньше, а больше, и собствен​ные потребности всегда кажутся им более обоснованными.
Взаимозависимость задач. Возможность конфликта суще​ствует везде, где один человек (или группа) зависит от другого человека (или группы) в выполнении задачи.
Например, руководитель производственного подразделения может объяснить низкую производительность труда своих под​чиненных неспособностью ремонтной службы быстро и каче​ственно ремонтировать оборудование. Руководитель ремонтной службы может, в свою очередь, винить отдел кадров в том, что не приняты новые работники, в которых так нуждаются ремонт​ники.
Несколько инженеров, занятых разработкой одного изде​лия, могут обладать разным уровнем профессиональной ква​лификации. В этом случае специалисты более высокой квали​фикации могут быть недовольны тем, что слабые инженеры тормозят выполнение работы, а последние недовольны тем, что от них требуют невозможного. Взаимосвязанность задач при неравных возможностях приводит к конфликту.
Различия в целях. Вероятность этих конфликтов в органи​зациях возрастает по мере увеличения организации, когда она разбивается на специализированные подразделения. Например, отдел сбыта может настаивать на производстве более разнооб​разной продукции, исходя из спроса (потребностей рынка); при этом производственные подразделения заинтересованы в уве​личении объема выпуска продукции при минимальных затра​тах, что обеспечивается выпуском простой однородной продук​ции. Отдельные работники тоже, как известно, преследуют собственные цели, не совпадающие с целями других.
Различия в способах достижения целей. У руководителей и непосредственных исполнителей могут быть разные взгляды на пути и способы достижения общих целей, даже при отсут​ствии противоречивых интересов. Например, все хотят повы​сить производительность труда, сделать работу более интерес​ной, но о том, как это сделать, люди могут иметь разные пред​ставления. Проблему можно решить по-разному, и каждый считает, что его решение самое лучшее.
Неудовлетворительные коммуникации. Конфликты в орга​низациях очень часто связаны с неудовлетворительными ком​муникациями. Неполная или неточная передача информации или отсутствие информации вообще является не только причи​ной, но и дисфункциональным следствием конфликта. Плохая коммуникация препятствует управлению конфликтами.
Различия в психологических особенностях. Это еще одна причина возникновений конфликтов. Как уже говорилось, не следует считать ее основной и главной, но игнорировать роль психологических особенностей тоже нельзя. Каждый нормаль​ный человек обладает определенным темпераментом, характе​ром, потребностями, установками, привычками и т. д. Каждый человек своеобразен и уникален. Порой психологические различия участников совместной деятельности столь велики, что мешают ее осуществлению, повышают вероятность возник​новения всех типов и видов конфликтов. В этом случае можно говорить о психологической несовместимости. Вот почему в настоящее время менеджеры все большее внимание уделяют подбору и формированию «слаженных» команд.
Совместимость характеров дело довольно сложное и тон​кое. Здесь требуется определенное различие, несходство харак​теров, что делает возможным их «взаимодополняемость» («вла​стный характер» — «склонный к подчинению»), такая пара лю​дей более совместима, чем люди с похожим, одинаково «власт​ным» характером. Но есть качества характера, которые требу​ют подобия, а их несовпадения часто вызывают конфликт («ак​куратный» и «неряшливый», «честный» и «лживый» — мало​совместимы).
В общем, для обеспечения совместимости с другими людь​ми требуется три основных качества характера: 1) способность критически относиться к себе, 2) терпимость к другим, 3) дове​рие к другим. Если эти качества полностью отсутствуют у че​ловека, то он психологически несовместим с другими людьми и всегда несет с собой тень конфликта. Если люди слишком различаются между собой по типам психологических предпоч​тений и не осознают, не учитывают этого, то возникновение конфликтов очень вероятно, даже если у людей нет антагонис​тических интересов.
По-видимому, успешно смогут работать вместе люди, ко​торые имеют совпадения хотя бы по двум из психологических предпочтений, т. е. оба должны быть или экстравертами (Е), либо интровертами (I) и относиться либо к решающему (Р), либо к воспринимающему (В) психологическому типу, хотя и это не гарантирует от разногласий в дальнейшем.
80 % конфликтов возникает помимо желания их участни​ков. И главную роль в возникновении таких конфликтов игра​ют так называемые конфликтогены — слова, действия (или без​действие), могущие привести к конфликту. Причем разжига​нию конфликта способствует такая закономерность, как эска​лация конфликтогенов, т. е. на конфликтоген в наш адрес мы стараемся ответить более сильным конфликтогеном, часто мак​симально сильным из всех возможных, испытываем желание «проучить» обидчика как можно сильнее, больнее, обиднее, проявляем ответную агрессию. Первый конфликтоген часто бывает непреднамеренным, ситуативно-случайным, а дальше вступает в действие эскалация конфликтогенов — и вот уже конфликт налицо.
Схема возникновения непреднамеренного конфликта
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Рис. 5.

Эта схема помогает понять, почему 80 % конфликтов воз​никает самопроизвольно, без всякого желания всех ставших участниками конфликта. Эта схема подсказывает и пути пре​дотвращения конфликтов:
1) не употребляйте конфликтогенов, не говорите и не де​лайте того, что может задеть, обидеть собеседника;
2) не отвечайте конфликтогеном на чужой конфликтоген — если не остановитесь сразу, то позднее сделать это будет прак​тически невозможно — так стремительно нарастает сила конф​ликтогенов;
3) проявляйте эмпатию к собеседнику, поймите его состоя​ние;
4) делайте как можно больше благожелательных обраще​ний к собеседнику: дружеская улыбка, поддержка, уважитель​ное отношение, сочувствие, похвала и т. д.
Существование перечисленных источников или причин кон​фликтов увеличивает вероятность их возникновения, однако, даже при большой возможности конфликта стороны могут не захотеть вступить в конфликтное взаимодействие. Иногда по​тенциальные выгоды от участия в конфликте не стоят затрат. Вступив же в конфликт, как правило, каждая сторона делает все, чтобы была принята ее точка зрения, достигнута ее цель и мешает другой стороне делать то же самое. Здесь необходимо управление конфликтом. В зависимости от того, насколько эффективным оно будет, последствия конфликта станут функ​циональными или дисфункциональными. Это, в свою очередь, повлияет на вероятность возникновения последующих конф​ликтов.
Выделяют следующие основные функциональные (позитив​ные) последствия конфликтов для организации:
1. Проблема решается таким путем, который устраивает все стороны, и в результате люди чувствуют себя причастными к решению важной для них проблемы.
2.  Совместно принятое решение быстрее и лучше претво​ряется в жизнь.
3.  Стороны приобретают опыт сотрудничества при реше​нии спорных вопросов и могут использовать его в будущем.
4.  Эффективное разрешение конфликтов между руководи​телем и подчиненными разрушает так называемый «синдром покорности» — страх открыто высказывать свое мнение, отлич​ное от мнения старших по должности.
5.  Улучшаются отношения между людьми.
6. Люди перестают рассматривать наличие разногласий как «зло», всегда приводящее к дурным последствиям.
Основные дисфункциональные (негативные) последствия
конфликтов:
1. Непродуктивные, конкурентные отношения между людьми.
2. Отсутствие стремления к сотрудничеству, добрым отно​шениям.
3.  Представление о противоположной стороне как о «вра​ге», о своей позиции — как об исключительно положительной, о позиции оппонента — только как об отрицательной.
4.  Сворачивание или полное прекращение взаимодействия с противоположной стороной, препятствующее решению про​изводственных задач.
5.  Убеждение, что «победа» в конфликте важнее, чем ре​шение реальной проблемы.
6.  Чувство обиды, неудовлетворенности, плохое настрое​ние, текучесть кадров.
Управление конфликтами

Различают структурные (организационные) и межлично​стные способы управления конфликтами.

Действия руководителя и способы разрешения конфликта
Рис. 6.

Представители административного направления считали, что если найти хорошую формулу управления, то организация будет действовать как отлаженный механизм. В рамках этого направления разрабатывались структурные методы управления конфликтами.
1. Четкая формулировка требований. Одним из лучших методов управления, предотвращающих дисфункциональные конфликты, является разъяснение требований к результатам работы каждого конкретного работника и подразделения в це​лом; наличие ясно и однозначно сформулированных прав и обязанностей, правил выполнения работ.
2. Использование координирующих механизмов. Строгое
соблюдение принципа единоначалия облегчает управление боль​шой группой конфликтных ситуаций, так как подчиненный знает, чьи распоряжения он должен выполнять. Если у работ​ников есть разногласия по какому-либо производственному
вопросу, они могут обратиться к «третейскому судье» — их об​щему начальнику. В некоторых сложных организациях созда​ются специальные интеграционные службы, задачей которых служит увязка целей различных подразделений.
3. Установление общих целей, формирование общих цен​ностей. Этому способствует информированность всех работни​ков о политике, стратегии и перспективах организации, а так​ же их осведомленность о состоянии дел в различных подразде​лениях. Наличие общих целей позволяет людям понять, как им следует вести себя в конфликтных ситуациях, превращая их в функциональные.
4.
Система поощрений. Установление таких критериев эффективности работы, которые исключают столкновение ин​тересов различных подразделений и работников. Например, если премировать работников службы техники безопасности за
количество выявленных нарушений правил безопасности, это приведет к нескончаемому дисфункциональному конфликту с производственными и эксплуатационными службами. Если поощрять всех работников за устранение выявленных наруше​ний, это приведет к снижению конфликтности и повышению
безопасности.
Управление конфликтами включает и межличностные способы разрешения конфликтных ситуаций на основе учета психологии участников конфликта.
Развитие конфликта всегда сопровождается изменением психологии его участников. Это затрагивает аналитические дей​ствия, процесс принятия решений, эмоциональное состояние и направленность памяти, социальные установки людей и их внутренние нормативные механизмы регуляции. Все это нахо​дит выражение в изменяющемся поведении участников конф​ликта.
Следует отметить, что поведение в конфликте связано с сильной фрустрацией, стрессовым состоянием его участников. В такой ситуации психического напряжения могут совершать​ся поступки, совершенно немыслимые в нормальной обстанов​ке. Поведение людей подвержено влиянию сильнейших нега​тивных эмоций, таких, как гнев, ярость. Происходят также се​рьезные искажения в субъективных образах участников проис​ходящего противоборства.
В ходе конфликта осуществляется рефлексия — отражение в сознании субъекта собственного и чужого поведения, пред​ставление о дальнейших планах противника, а также предви​дение его поступков. Это важный элемент субъективной сто​роны конфликта.
Действия в конфликте, где необходимо предвидеть и соб​ственные поступки, и противоположной стороны, получили название «рефлексивных игр». Главная их задача — смодели​ровать рассуждения, ход мыслей и вероятных поступков про​тивоположной стороны. Рефлексивные игры включают ряд приемов: 1) рефлексивное управление — попытка субъекта пе​редать противнику основания для принятия такого решения, которое было бы выгодно данному субъекту; 2) рефлексивный прогноз — попытка прогнозировать поведение противоположной конфликтующей стороны; 3) рефлексивная защита — заб​лаговременная подготовка варианта разрешения конфликта менее выгодного, но не вполне проигрышного.
Можно выделить три основные модели поведения в конф​ликте и соответствующие типы субъектов.
1. Деструктивный тип характеризуется постоянной готов​ностью к развязыванию конфликта, не склонен к компромис​сам и настроен на полное подавление противника. В быту — это эгоист, зачинщик ссор и скандалов; в учреждении — кляуз​ник; в толпе — инициатор беспорядков и разрушительных дей​ствий; на межгосударственном уровне подобные субъекты кон​фликтного действия — милитаристские державы и различные экстремистские организации.
2.  Субъекты конформистского типа пассивны, они скорее уступят, чем продолжат борьбу. Этот тип опасен, потому что объективно способствует, а точнее, провоцирует и содействует чужим агрессивным устремлениям. Но может сыграть и пози​тивную роль, если противоречия между субъектами носят пустячный характер, и тогда компромисс является лучшим спосо​бом предотвращения и разрешения конфликта.
3. Конструктивный тип стремится погасить конфликт, най​ти решение, приемлемое для обеих сторон, ищет варианты удов​летворения обоюдных интересов.
Для описания стратегии конфликтного взаимодействия на практике часто применяют двухмерную модель К. Томаса. За основу здесь берется степень ориентации участников ситуации на свои собственные интересы и интересы партнера.
Выделяют пять основных стратегий поведения в конфликт​ных ситуациях
Стратегии поведения   при разрешении межличностных конфликтов
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Рис. 7.
1. Настойчивость (принуждение). Тот, кто придерживает​ся этой стратегии, пытается заставить принять свою точку зрения, во что бы то ни стало, его не интересуют мнения и интере​сы других. При этом он либо игнорирует ту «цену» в своих от​ношениях с партнером, которая будет заплачена в результате его действий, либо просто не задумывается над этим. Принято считать, что чем более долговременные отношения связывают участников взаимодействия (как, например, в семье или орга​низации), тем более целесообразно заботиться не только о сиюминутном выигрыше, но и о сохранении взаимоотношений. Данный стиль связан с агрессивным поведением, для влияния на других людей здесь используется власть, основанная на при​нуждении, и традиционная власть.
Этот стиль может быть эффективным, если он использу​ется в ситуации, угрожающей существованию организации или препятствующей достижению ею своих целей. Руководитель отстаивает интересы дела, интересы своей организации, и по​рой он просто обязан быть настойчивым. Существенным недо​статком данной стратегии является подавление инициативы подчиненных и возможность повторных вспышек конфликта из-за ухудшения взаимоотношений.
2.  Уход (уклонение). Человек, придерживающийся этой стратегии, стремится уйти от конфликта. Такое поведение мо​жет быть уместным, если предмет разногласий не представля​ет для человека большой ценности, если ситуация может раз​решиться сама собой (такое бывает редко, но все же бывает), если сейчас нет условий для продуктивного разрешения конф​ликта, но через некоторое время они появятся. Эффективна эта стратегия и в случае нереалистических конфликтов.
3. Приспособление (уступчивость) предполагает отказ че​ловека от собственных интересов, готовность принести их в жертву другому, пойти ему навстречу. Эта стратегия может быть признана рациональной, когда предмет разногласий име​ет для человека меньшую ценность, чем взаимоотношения с противоположной стороной, когда он при «тактическом проиг​рыше», но не гарантирован «стратегический выигрыш». Если данная стратегия станет для менеджера доминирующей, то он, скорее всего, не сможет эффективно руководить подчиненными.
4.  Компромисс. Этот стиль характеризуется принятием точки зрения другой стороны, но лишь до определенной степе​ни. Поиск приемлемого решения осуществляется за счет вза​имных уступок.
Способность к компромиссу в управленческих ситуациях высоко ценится, так как уменьшает недоброжелательность и позволяет относительно быстро разрешить конфликт. Но через какое-то время могут проявиться и дисфункциональные послед​ствия компромиссного решения, например, неудовлетворен​ность «половинчатыми решениями». Кроме того, конфликт в несколько измененной форме может возникнуть вновь, так как породившая его проблема была решена не до конца.
5. Сотрудничество (решение проблемы). Этот стиль осно​вывается на убежденности участников конфликта в том, что расхождение во взглядах — это неизбежный результат того, что у умных людей есть свои представления о том, что пра​вильно, а что нет. При такой ситуации участники признают право друг друга на собственное мнение и готовы его понять, что дает им возможность проанализировать причины разногла​сий и найти приемлемый для всех выход. Тот, кто опирается на сотрудничество, не старается добиться своей цели за счет других, а ищет решение проблемы. Кратко установку на со​трудничество обычно формулируют так: «Не ты против меня, а мы вместе против проблемы».
Сообразуясь с ситуацией, учитывая индивидуально-пси​хологические особенности участников конфликта, менеджер должен применять различные межличностные стили разре​шения конфликтов, однако стратегия сотрудничества должна быть основной, так как именно она чаще всего делает конф​ликт функциональным.
Психологами разработаны некоторые общие рекомендации по управлению конфликтами:
1.  Выясните скрытые и явные причины конфликта, опре​делите, что действительно является предметом разногласий, претензий. Порой сами участники не могут или не решаются четко сформулировать главную причину конфликта.
2. Определите проблему в категориях целей, а не решений, проанализируйте не только различные позиции, но и стоящие за ними интересы.
3.  Сконцентрируйте внимание на интересах, а не на пози​циях. Наша позиция — это то, о чем мы заявляем, на чем на​стаиваем, наша модель решения. Наши интересы — это то, что побудило нас принять данное решение. Интересы — это наши желания и заботы. Именно в них — ключ к решению проблемы.
4.  Делайте разграничения между участниками конфликта и возникшими проблемами. Поставьте себя на место оппонен​та (оппонентов). «Ваша проблема.— не вина других», — утвер​ждают известные американские специалисты по управлению конфликтами Р. Фишер и У. Юри. Будьте жестки по отноше​нию к проблеме и мягки по отношению к людям.
5.  Справедливо и непредвзято относитесь к инициатору конфликта. Не забывайте, что за недовольством и претензиями, как правило, стоит достаточно существенная проблема, которая тяготит человека, доставляет ему беспокойство и не​удобство.
6. Не расширяйте предмет конфликта, старайтесь сократить число претензий. Нельзя сразу разобраться во всех проблемах.
7.  Придерживайтесь правила «эмоциональной выдержки». Осознавайте и контролируйте свои чувства. Учитывайте эмо​циональное состояние и индивидуальные особенности участ​ников конфликта. Это препятствует перерастанию реалистичес​ких конфликтов в нереалистические.
Опишем пять типов конфликтных личностей. Конфликтная личность демонстративного типа
1.  Хочет быть в центре внимания.
2.  Любит хорошо выглядеть в глазах других.
3.  Его отношение к людям определяется тем, как они к нему отно​сятся.
4.  Ему легко даются поверхностные конфликты, любуется своими страданиями и стойкостью.
5.  Хорошо приспосабливается к различным ситуациям.
6.  Рациональное поведение выражено слабо. Налицо поведение эмо​циональное.
7.  Планирование своей деятельности осуществляет ситуативно и слабо воплощает его в жизнь.
8.  Кропотливой систематической работы избегает.
9.  Не уходит от конфликтов, в ситуации конфликтного взаимодей​ствия чувствует себя неплохо.
10. Часто оказывается источником конфликта, но не считает себя таковым.
Конфликтная личность ригидного типа
1.  Подозрителен.
2.  Обладает завышенной самооценкой.
3.  Постоянно требуется подтверждение собственной значимости.
4.  Часто не учитывает изменения ситуации и обстоятельств.
5.  Прямолинеен и негибок.
6.  С большим трудом принимает точку зрения окружающих, не очень считается с их мнением.
7.  Выражение почтения со стороны окружающих воспринимает как должное.
8.  Выражение недоброжелательства со стороны окружающих вос​принимается им как обида.
9.  Мало критичен по отношению к своим поступкам.
10. Болезненно обидчив, повышенно чувствителен по отношению к мнимым или действительным несправедливостям. Конфликтная личность неуправляемого типа
1.  Импульсивен, недостаточно контролирует себя.
2.  Поведение такого человека плохо предсказуемо.
3.  Ведет себя вызывающе, агрессивно.
4.  Часто в запале не обращает внимания на общепринятые нормы.
5.  Характерен высокий уровень притязаний.
6.  Несамокритичен.
7.  Во многих неудачах, неприятностях склонен обвинять других.
8.  Не может грамотно спланировать свою деятельность или после​довательно претворить планы в жизнь.
9.  Недостаточно развита способность соотносить свои поступки с целями и обстоятельствами.
10. Из прошлого опыта (даже горького) извлекает мало пользы на будущее. Конфликтная личность сверхточного типа
1.  Скрупулезно относится к работе.
2.  Предъявляет повышенные требования к себе.
3.  Предъявляет повышенные требования к окружающим, причем делает это так, что людям, с которыми он работает, кажется, что он придирается.
4.  Обладает повышенной тревожностью.
5.  Чрезмерно чувствителен к деталям.
6.  Склонен придавать излишнее значение замечаниям окружающих.
7.  Иногда вдруг порывает отношения с друзьями, знакомыми пото​му, что ему кажется, что его обидели.
8.  Страдает от себя сам, переживает свои просчеты, неудачи, под​час расплачиваясь за них даже болезнями (бессонницей, голов​ными болями и т. п.).
9.  Сдержан во внешних, особенно эмоциональных проявлениях. 

10. Не очень хорошо чувствует реальные взаимоотношения в группе.
Конфликтная личность бесконфликтного типа
1.  Неустойчив в оценках и мнениях.
2.  Обладает легкой внушаемостью.
3.  Внутренне противоречив.
4.  Характерна некоторая непоследовательность поведения.
5.  Ориентируется на сиюминутный успех в ситуациях.
6.  Недостаточно хорошо видит перспективу.
7.  Зависит от мнения окружающих, особенно лидеров.
8.  Излишне стремится к компромиссу.
9. Не обладает достаточной силой воли. 10. Не задумывается глубоко над последствиями своих поступков и
причинами поступков окружающих.
Это может показаться странным, но мы советуем с сочув​ствием относиться к людям, типичные особенности которых описаны выше. Конфликтность, ставшую свойством личнос​ти, трудно преодолеть рациональным самоконтролем, усили​ем воли. Воспитательные воздействия со стороны руководите​ля здесь также редко приносят пользу. Конфликтность — не вина, а беда таких личностей. Реальную помощь им может ока​зать специалист-психолог.
Предлагаем принципы, разработанные австралийской орга​низацией по разрешению конфликтов.
ВОЕВАТЬ - ТАК ЧЕСТНО.
Приемы разрешения конфликтов
ХОЧУ ЛИ Я РАЗРЕШИТЬ ЭТОТ КОНФЛИКТ?
(Будь готов решить проблему)
ВИЖУ ЛИ Я ВСЮ КАРТИНУ
ИЛИ ТОЛЬКО СВОЙ УГОЛОК?
(Смотри шире) КАКОВЫ НУЖДЫ И ОПАСЕНИЯ ДРУГИХ?
(Опиши их объективно)
КАКИМ МОЖЕТ БЫТЬ СПРАВЕДЛИВОЕ РЕШЕНИЕ? 
(Давайте поговорим об этом)
ВАРИАНТЫ РЕШЕНИЯ
(Придумайте их как можно больше. Отберите те, которые
наиболее соответствуют нуждам всех участников)
МОЖЕМ ЛИ МЫ РЕШИТЬ ЭТО ВМЕСТЕ?
(Давайте вести дело на равных)
ЧТО Я ЧУВСТВУЮ?
(Я чересчур эмоционален? Могу ли я:
а) посмотреть на факты; б) дать остыть эмоциям;
в) поделиться своими чувствами?)
ЧТО Я ХОЧУ ИЗМЕНИТЬ?
(Будь честен. Нападай не на личность, а на проблему) КАКИЕ НОВЫЕ ВОЗМОЖНОСТИ ОТКРЫВАЮТСЯ ПЕРЕ​ДО МНОЙ?
(Смотри на плюсы, а не на минусы)
КАК БЫ Я ЧУВСТВОВАЛ СЕБЯ В ИХ ШКУРЕ?
(Дай знать, что ты понимаешь их)
НУЖЕН ЛИ НАМ НЕЙТРАЛЬНЫЙ ПОСРЕДНИК? 

(Поможет ли это нам лучше понять друг друга и прийти
к обоюдоприемлемым решениям?) 

КАК МЫ ОБА МОЖЕМ ВЫИГРАТЬ?
(Ищите решения, учитывающие нужды всех участников)
Для разрешения конфликтов надо учитывать, что конф​ликт = конфликтная ситуация + инцидент.
Конфликтная ситуация — это накопившиеся противоречия, содержащие истинную причину конфликта.
Инцидент — это стечение обстоятельств, являющихся по​водом для конфликта.
Конфликтная ситуация и инцидент независимы друг от друга, не являются следствием или противоречием друг друга. Поэтому разрешить конфликт — это значит:
1) устранить конфликтную ситуацию и 2) исчерпать инци​дент.
Понятно, что первое сделать сложнее, но более важно.
Но в практической жизни дело часто ограничивается лишь исчерпыванием инцидента (например, извинились друг перед другом за неудачные обидные слова), но конфликтная ситуация сохраняется и увеличивается вероятность новых конфликтов.
В ряде случаев устранить или нейтрализовать конкретную ситуацию удается с помощью специальных переговоров с тем человеком, который «включен» вместе с вами в эту конфликт​ную ситуацию, но инициатором разрешения конфликта долж​ны стать вы сами. Методика переговоров состоит из четырех шагов: 1) договориться о встрече с человеком, с кем вы конф​ликтуете; 2) организовать место встречи; 3) встреча; 4) согла​шение. Например, договориться о встрече следует так: «Я бы хотел встретиться и переговорить по поводу одной проблемы, которая меня волнует, и я хотел бы, чтобы вы помогли решить мне эту проблему. Вы согласны? В какое время Вам было бы удобно поговорить? Мне было бы удобно завтра, в 3 часа. Вы согласны уделить полчаса завтра в 3 часа? Я хотел бы погово​рить так, чтобы нам никто не мешал, наедине и чтобы хотя бы полчаса нас никто не отвлекал. Я хотел бы договориться, что мы оба не прервем встречу, пока мы оба не придем к выводу, что разговор надо прекратить. Вы согласны? Мы договорились о времени, месте и условиях встречи?».
В момент встречи вы должны не прерывать общение ни при каких обстоятельствах (даже при обиде), стремясь достичь взаимного понимания законных интересов ваших и вашего со​беседника, прийти к соглашению с ним о разумном варианте справедливого решения с учетом интересов вашего собеседни​ка и ваших собственных интересов. Все правила ведения «прин​ципиальных переговоров» и сотрудничества следует применить для разрешения конфликта.

ВЫХОД ИЗ КОНФЛИКТА... КАК ЭТОГО ЛУЧШЕ ДОСТИЧЬ?
Четко и сознательно двигайся к целям.
Цели конфликта не всегда обозначаются, оговариваются, но они всегда хотя бы подразумеваются. Иногда они не осозна​ются. Но если мы их не достигаем, то очень расстраиваемся вместо того, чтобы радоваться. Цели обычно конкретны, и число их бесконечно. Между тем есть всего три главные цели, к ко​торым надо идти в конфликтной ситуации:
1.  Разрешение конфликта, то есть поиск такого решения, которое устроило бы обе стороны и сняло внутреннее напряже​ние.
2. Сохранение своего достоинства так, чтобы потом не было стыдно за свое поведение или неловко, или не возникло ощу​щение, что вел себя некрасиво.
3. Продолжение отношений с партнером. Ведь ты не жела​ешь превратить его во «врага».
Чем отличается человек, способный предупреждать и раз​решать конфликты (назовем его «мудрым»), от неспособного (назовем его «незрелым»)?
Первый признак «мудрого» поведения — «открытость» ума. Человек с «открытым» умом настроен на понимание доводов и аргументов, которые ему самому не пришли бы в голову. Он как бы «открыт» для восприятия того, что не видит сам по сво​ей позиции. Он допускает многоальтернативный подход и по​нимает, что лучше иметь выбор.
Включайся в конфликт последним.
Он не ограничивает свое восприятие и ориентируется не только на «здесь и сейчас», но и заглядывает вперед, предвидя и анализируя последствия. Он не ограничен анализом прошло​го (не ищет причины данного конфликта и его виновников), а занимается поиском выхода, то есть, ориентирован на будущее — что делать?
Он допускает противоречия и спокойно к ним относится. Видит, что любая позиция или предложение в конфликте не​сут в себе как выгоды, так и потери.
Второй признак «мудрости» — позитивное отношение к оппоненту.
«Мудрый» человек в отличие от «незрелого» даже в конф​ликте пытается увидеть в оппоненте «друга» и лучшую часть его личности. И это рационально. С кем легче договариваться: с врагом или другом?
Прежде чем убеждать в чем-то человека или договаривать​ся с ним при противоречивых интересах, прикажи себе «полю​бить» его. Подумай о его достоинствах, о его благородстве, обо всех хороших проявлениях его личности. И с этим настроени​ем вступай во взаимодействие с ним.
Третий признак «мудрого» человека — рациональное мыш​ление.
У «мудрого» человека разум контролирует эмоции. И он отдается не стихии и порывам, а дипломатии и трезвым мыс​лям. Он умеет отделять свои отношения, эмоции от самой про​блемы и не смешивает их.
Он решает две самостоятельные задачи. Одна — найти раз​решение конфликта. Вторая — упорядочить при этом свои взаи​моотношения с оппонентом. Главное — найти решение. И важно сохранить хорошие отношения, даже если решение конфликта не найдено. К поиску решения можно вернуться и позднее.
Четвертый признак «зрелости» — сотрудничество.
Типичное поведение (по статистике, оно составляет 77 % всех случаев) в конфликте — стремление к односторонним вы​игрышам, ориентация на стандартную победу, где есть побе​дитель и побежденный. В результате — тупик в отношениях.
Только ориентация на равенство и сотрудничество дает выход из конфликта.
Пятый признак «мудрости».
Незрелый человек нетерпим к людям, их особенностям. Его раздражают их эмоции, непонимание, иная позиция или точка отсчета, другие ценности.
«Мудрый» всегда терпим. Он признает право людей быть такими, какие они есть, и их право думать так, как они думают. Даже если оппоненты проявляют деструктивное поведение, «муд​рый» воспринимает это как беду человека, а не его вину. 
Кодекс поведения в конфликте
Шестнадцать правил:
1. Дайте партнеру «выпустить пар».
Если он раздражен и агрессивен, то нужно помочь ему сни​зить внутреннее напряжение. Пока это не случится, договорить​ся с ним трудно или невозможно.
Во время его «взрыва» следует вести себя спокойно, уве​ренно, но не высокомерно. Он — страдающий человек незави​симо от того, кто он. Если человек агрессивен, значит, он пере​полнен отрицательными эмоциями. В хорошем настроении люди не кидаются друг на друга.
Наилучший прием в эти минуты — представить, что вок​руг тебя есть оболочка (аура), через которую не проходят стре​лы агрессии. Ты изолирован, как в защитном коконе. Немного воображения, и этот прием срабатывает.
2. Потребуйте от него спокойно обосновать претензии.
Скажите, что будете учитывать только факты и объектив​ные доказательства. Людям свойственно путать факты и эмо​ции. Поэтому эмоции отметайте вопросами: «То, что вы гово​рите, относится к фактам или мнению, догадке?».
3.  Сбивайте агрессию неожиданными приемами. Например, попросите доверительно у конфликтующего
партнера совета. Задайте неожиданный вопрос, совсем о дру​гом, но значимом для него. Напомните о том, что вас связыва​ло в прошлом и было очень приятным. Сделайте комплимент («В гневе вы еще красивее... Ваш гнев гораздо меньше, чем я ожидал, вы так хладнокровны в острой ситуации...»). Вырази​те сочувствие: например, тому, что он (она) потерял слишком много.
Главное, чтобы ваши просьбы, воспоминания, комплимен​ты переключали сознание разъяренного партнера с отрицатель​ных эмоций на положительные.
4.  Не давайте ему отрицательных оценок, а говорите о своих чувствах.
Не говорите: «Вы меня обманываете», лучше звучит: «Я чув​ствую себя обманутым».
Не говорите: «Вы грубый человек», лучше скажите: «Я очень огорчен тем, как вы со мной разговариваете».
5. Попросите сформулировать желаемый конечный резуль​тат и проблему как цепь препятствий.
Проблема — это то, что надо решать. Отношение к челове​ку — это фон или условия, в которых приходится решать. Не​приязненное отношение к клиенту или партнеру могут заста​вить вас не захотеть решать. А вот этого делать нельзя! Не позволяйте эмоциям управлять вами! Определите вместе с ним проблему и сосредоточьтесь на ней.
6.  Предложите клиенту высказать свои соображения по разрешению возникшей проблемы и свои варианты решения.
Не ищите виновных и не объясняйте создавшееся положе​ние, ищите выход из него. Не останавливайтесь на первом при​емлемом варианте, а создавайте спектр вариантов. Потом из них выберите лучший.
При поиске путей решения помните, что следует искать взаимоприемлемые варианты решения. Вы и клиент должны быть удовлетворены взаимно. И вы оба должны стать победи​телями, а не победителем и побежденным.
Если не можете договориться о чем-то, то ищите объектив​ную меру для соглашения (нормативы, закон, факты, суще​ствующие положения, инструкции и т. д.).
7. В любом случае дайте партнеру «сохранить свое лицо». Не позволяйте себе распускаться и отвечать агрессией на агрес​сию. Не задевайте его достоинства. Он этого не простит, даже если и уступит нажиму. Не затрагивайте его личности. Давай​те оценку только его действиям и поступкам. Можно сказать: «Вы уже дважды не выполнили свое обещание», но нельзя го​ворить: «Вы — необязательный человек».
8. Отражайте как эхо смысл его высказываний и претензий. Кажется, что все понятно, и все же: «Правильно ли я вас
понял?», «Вы хотели сказать...?», «Позвольте я перескажу, что​бы убедиться, правильно ли я вас понял или нет». Эта тактика устраняет недоразумения и, кроме того, она демонстрирует вни​мание к человеку. А это тоже уменьшает его агрессию.
9. Держитесь как на острие ножа в позиции «на равных».
Большинство людей, когда на них кричат или их обвиня​ют, тоже кричат в ответ или стараются уступить, промолчать, чтобы погасить гнев другого. Обе эти позиции (сверху — «ро​дительская» или снизу — «детская») неэффективны.
Держитесь твердо в позиции спокойной уверенности (по​зиция на равных — «взрослая»). Она удерживает и партнера от агрессии, помогает обоим не «потерять свое лицо».
10. Не бойтесь извиниться, если чувствуете свою вину.
Во-первых, это обезоруживает клиента, во-вторых, вызы​вает у него уважение. Ведь способны к извинению только уве​ренные и зрелые личности.
11. Ничего не надо доказывать.
В любых конфликтных ситуациях никто никогда и никому ничего не может доказать. Даже силой. Отрицательные эмо​циональные воздействия блокируют способность понимать, учитывать и соглашаться с «врагом». Работа мысли останавли​вается. Если человек не думает, рациональная часть мозга вык​лючается, незачем и пытаться что-то доказывать. Это — бес​полезное, пустое занятие.
12. Замолчите первым.
Если так уж получилось, что вы потеряли контроль над собой и не заметили, как вас втянули в конфликт, попытайтесь сделать единственное — замолчите. Не от «противника» тре​буйте: «Замолчи!... Прекрати!», себя! Добиться этого легче всего.
Ваше молчание позволяет выйти из ссоры и прекратить ее. В любом конфликте участвуют обычно две стороны, а если одна исчезла — с кем ссориться?
Если же ни один из участников не склонен замолчать, то обоих очень быстро захватывает отрицательное эмоциональ​ное возбуждение. Напряжение стремительно возрастает. В та​ком «диалоге» взаимные реакции участников только подлива​ют масла в огонь. Чтобы погасить это возбуждение, нужно убрать то, что его разжигает.
Молчание не должно быть обидным для партнера. Если же оно окрашено издевкой, злорадством или вызовом, оно может подействовать как красная тряпка на быка. Чтобы скандал пре​кратился, нужно молчанием игнорировать сам факт ссоры, от​рицательное возбуждение партнера, как если бы ничего этого не было.
13. Не характеризуйте состояние оппонента. Всячески избегайте словесной констатации отрицательного эмоционального состояния партнера: «Ну вот, полез в бутыл​ку!... А чего ты нервничаешь, чего злишься?... Чего ты бе​сишься?». Подобные «успокаивающие» слова только укрепля​ют и усиливают развитие конфликта.
14.  Уходя, не хлопайте дверью.
Ссору можно прекратить, если спокойно и без всяких слов выйти из комнаты, Но если при этом хлопнуть дверью или перед уходом сказать что-то обидное, можно вызвать эффект страшной, разрушительной силы. Известны трагические слу​чаи, вызванные именно оскорбительным словом «под занавес».
15. Говори, когда партнер остыл.
Если вы замолчали, и партнер расценил отказ от ссоры как капитуляцию, лучше не опровергать этого. Держите паузу, пока он не остынет. Позиция отказавшегося от ссоры должна ис​ключать полностью, что бы то ни было обидное и оскорбитель​ное для партнера. Побеждает не тот, кто оставляет за собой последний разящий выпад, а тот, кто сумеет остановить конф​ликт вначале, не даст ему разгона.
16.  Независимо от результата разрешения противоречия старайтесь не разрушить отношения.
Выразите свое уважение и расположение клиенту и выска​жите соглашение по поводу возникших трудностей. И если вы сохраните отношения и дадите клиенту «сохранить свое лицо», вы не потеряете его как будущего клиента или партнера. Найти нового, надежного, неконфликтного — тоже задачка не из лег​ких в условиях конкуренции.
ТАБУ В КОНФЛИКТНОЙ СИТУАЦИИ
Нельзя:
1.  Критически оценивать партнера.
2.  Приписывать ему низменные или плохие намерения.
3. Демонстрировать знаки превосходства.
4.  Обвинять и приписывать ответственность только клиен​ту.
5.  Игнорировать его интересы.
6.  Видеть все только со своей позиции.
7.  Уменьшать заслуги партнера и его вклад.
8.  Преувеличивать свои заслуги.
9.  Раздражаться, кричать, нападать.
10.  Задевать «болевые точки» и уязвимые места партнера.
11.  Обрушивать на партнера множество претензий.
Десять типичных ошибок конфликтующего человека:
1.  Отстаивает свою точку зрения и не думает, как решить проблему.
2.  Ведет себя негибко, не способен изменить тактику, пере​ключиться на другое.
3.  Нетерпим к инакомыслию, не может перейти на другую позицию, пойти на компромисс.
4.  Мыслит стереотипно, стремится втиснуть решение в рам​ки существующих норм, традиций, правил.
5.  Отвлекается от основной цели на другие, побочные, ухо​дит в сторону от главной проблемы.
6.  Видит только один путь решения или одну альтернативу, а не их многовариантность.
7.  Работает только в предметной области, не может реф-лективно анализировать и двигаться к взаимодействию.
8.  Создает препятствия для свободной творческой полеми​ки, генерированию идей, излишне критикует, нагнетает страх и т. п.
9.  Без нужды соглашается с мнением других, если они уступа​ют, приспосабливаются или уходят отрешения проблемы.
10. Боится риска.
В психологическом плане устранение причин конфликта тесно связано с воздействием на мотивацию участников и пред​полагает выдвижение контрмотивов, которые устранили бы первоначальные агрессивные намерения противоположной сто​роны.
Каковы же пути предотвращения конфликтов на межлич​ностном уровне общения? Возьмем, к примеру, семейные, в частности, супружеские взаимоотношения. Существуют мно​гочисленные рекомендации по предотвращению и разрешению семейных ссор и конфликтов. Вот некоторые из них.
1. Если чувствуете, что «созреваете» для конфликта, то пре​дупредите супруга, например так: «Прости, но я сегодня пере​нервничал, очень устал, не готов говорить на эту тему. Давай через час? Я пойду немного пройдусь. Тебе что-нибудь надо купить в магазине?».
2.  Стремитесь чувствовать, когда супруг находится в со​стоянии усталости, нервозности, и своевременно «разрядить» его отрицательные эмоции, сказать друг другу ласковые слова, утешить, дать возможность выговорить накопившееся недо​вольство, повозмущаться вместе. Ласка, поцелуй, нежность исключают назревшую ссору.
3. Еще до того, как недовольство выльется в столкновение, старайтесь найти и устранить его главную причину. Для этого требуется в подходящий момент мягко и тактично рассказать друг другу обо всем, что вызывает беспокойство, неудовлетво​ренность.
4. Не обнажайте перед посторонними свои конфликты, про​тиворечия. Наедине, а не при людях, анализируйте свое пове​дение, разбирайтесь, кто прав, а кто виноват.
5.  Не позволяйте вмешиваться в конфликт ни родителям, ни собственным детям, ни тем более посторонним, не расска​зывайте про собственного мужа или жену порочащие их исто​рии, факты, не жалуйтесь на их недостатки.
6.  Помните, что умен не тот, кто прав, а кто понимает, когда надо остановиться в возникшем споре, чтобы не допус​тить его разрастания, «перехода на личности».
7.  При разрешении спора не пользуйтесь «волевыми аргу​ментами» типа: «Я так хочу!», «Как сказал, так и будет!», «Не уступишь — хуже будет».
8.  Говорите только о самом разногласии, только о самом предмете спора. Старайтесь не обобщать и не вспоминать пре​жние промахи («Ты всегда так...»).
9.  Избегайте делать контрвыпад на замечание («А ты сам...»).
10.  Не позволяйте даже в пылу ссоры бранных слов. Ду​майте не о том, чтобы «ударить» побольнее, а об убедительно​сти аргументов, ибо резкость вызывает ответную резкость.
11.  Чтобы спор не перерос в конфликт, чтобы вежливость не уступила место злобным обвинениям, представьте, что спор слышит посторонний человек, мнением которого вы дорожите (например, ваш начальник, коллега, знакомый). Наверняка вы станете говорить на тон ниже. Ведь в присутствии другого че​ловека вы вряд ли позволите потерять от возбуждения голову, накричать, оскорбить кого-то.
12.  Если в ходе ссоры вы поняли, что действительно не​правы, будет самым уместным открыто признать свою вину. Самокритичность всегда вызывает уважение! (Другому супру​гу, в свою очередь, не стоит добиваться «безоговорочной капитуляции» — удовлетворитесь достигнутым и покажите, что кон​фликт исчерпан.)
13.  Если вы осознаете бессмысленность ссоры и желаете ее прекратить, а человек, с которым вы спорите, еще находит​ся во власти агрессии и отвечает на дружеский шаг очередным выпадом, не следует отступать от своей «мирной линии». Спо​койный, доброжелательный тон даст возможность партнеру остыть, одуматься. Если же он не идет на примирение, прекра​тите разговор, не откликайтесь на его выпады (но не превра​щайте такой прием в настоящую игру «в молчанку»).
14.  Если спор зашел так далеко, что грозит семейной ката​строфой, попытайтесь пересилить себя и признать свою вину, подчинитесь другой стороне, даже если уверены в своей право​те. (Позже, успокоившись, партнер оценит ваше великодушие, истина восторжествует.)
В случае невозможности предотвращения конфликта и вступление его в зрелую стадию встает задача разрешения и благополучного завершения. Завершение и разрешение конф​ликта — неоднородные понятия: первое более широкое, чем второе. Под завершением конфликта понимается всякое его окончание, прекращение по любым причинам. Разрешением же конфликта является только то или иное положительное дейст​вие (решение) самих участников либо третьей стороны, прекра​щающее противоборство мирными или силовыми средствами.
Было уже отмечено, что в основе конфликта лежат проти​воречия между интересами субъектов. Поэтому устранение этих противоречий является наиболее результативным путем разре​шения конфликта. Основные способы устранения противоре​чий, лежащих в основе конфликта, следующие:
— устранение объекта конфликта;
— раздел объекта конфликта между сторонами;
— установление очередности или иных правил обоюдного использования объекта;
—  компенсация одной из сторон за передачу объекта дру​гой стороне;
— разведение сторон конфликта;
— перенос отношений сторон в другую плоскость, предпо​лагающую выявление у них общего интереса.
Контрольные вопросы.
1. Что входит в понятие динамика конфликта.
2.Перечислити типы конфликтных личностей.
  
3. Охарактеризуйте этапы развития конфликта.
4. Сравните стратегии выхода из конфликта.
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Словарь терминов и понятий по дисцеплине.
АВТОРИТАРНЫЙ (властный, директивный) — характеристика человека как личности или его поведе​ния в отношении других людей, подчеркивающая склон​ность пользоваться преимущественно недемократически​ми методами воздействия на них: давление, приказы, рас​поряжения и т.п.
АВТОРИТЕТНОСТЬ — способность человека иметь определенный вес среди людей, служить для них источ​ником идей и пользоваться их признанием и уважением.
АГГЛЮТИНАЦИЯ — слияние различных слов в одно с сокращением их морфологической структуры, но с со​хранением первоначального смысла. В психологии — одна из существенных характеристик слов, используемых во внутренней речи.
АГРЕССИВНОСТЬ (враждебность) — поведение чело​века в отношении других людей, которое отличается стрем​лением причинить им неприятности, нанести вред.
АДАПТАЦИЯ — приспособление органов чувств к особенностям действующих на них стимулов с целью их наилучшего восприятия и предохранения рецепторов от излишней перегрузки.
АККОМОДАЦИЯ — изменение кривизны хрустали​ка глаза с целью точной фокусировки изображения на сетчатке.
АКТИВНОСТЬ — понятие, указывающее на способ​ность живых существ производить спонтанные движения и изменяться под воздействием внешних или внутренних стимулов-раздражителей.
АКЦЕНТУАЦИЯ — выделение какого-либо свойства или признака на фоне других, его особенное развитие.
АППАРАТУРНЫЕ ТЕСТЫ — психологические тес​ты, предполагающие использование специальной аппаратуры, различных технических устройств для предъявле​ния испытуемым информации или обработки результа​тов эксперимента.
АУТОТРЕНИНГ (аутогенная тренировка) — комплекс специальных упражнений, основанных на саморегуляции поведения и самовнушении. А. используется человеком для управления собственными психическими состояния​ми и поведением.
АУТОГЕННАЯ ТРЕНИРОВКА — комплекс специаль​ных упражнений, основанных на самовнушении и исполь​зуемых человеком для управления собственными психи​ческими состояниями и поведением.   .
АФФЕКТ — кратковременное, бурно протекающее состояние сильного эмоционального возбуждения, возни​кающее в результате фрустрации или какой-либо иной, сильно действующей на психику причины, обычно свя​занной с неудовлетворением очень важных для человека потребностей.
АФФИЛИАЦИЯ — потребность человека в установ​лении, сохранении и упрочении эмоционально положи​тельных, дружеских, товарищеских отношений с окру​жающими людьми. Стремление к личному эмоциональ​ному сближению с людьми.
БАРЬЕР ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ — внутреннее препят​ствие психологической природы (нежелание, боязнь, неуве​ренность и т.п.), мешающее человеку успешно выполнить некоторое действие. Часто возникает в деловых и личных взаимоотношеьшях людей и препятствует установлению меж​ду ними открытых и доверительных отношений.
БЕССОЗНАТЕЛЬНОЕ — характеристика психологи​ческих свойств, процессов и состояний человека, находя​щихся вне сферы его сознания, но оказывающих такое, же влияние на его поведение, как и сознание.
БИХЕВИОРИЗМ — учение, в котором в качестве пред​мета психологических исследований рассматривается толь​ко поведение человека и изучается его зависимость от внешних и внутренних материальных стимулов. Б. отри​цает необходимость и возможность научного исследова​ния собственно психических явлений. Основателем Б. считается американский ученый Д. Уотсон.

ВЕДУЩИЙ ВИД ДЕЯТЕЛЬНОСТИ — деятельность, в наибольшей степени способствующая психическому раз​витию ребенка в данный период его жизни и ведущая развитие за собой.
ВЕДУЩИЙ ТИП ОБЩЕНИЯ — преобладающий в дан​ный возрастной период тип общения с окружающими людьми, благодаря которому у человека формируются его основные личностные качества.
ВНУТРЕННЯЯ РЕЧЬ — особая, неосознаваемая, ав​томатически действующая форма речи, которой человек пользуется, размышляя над решением разных словесно-логических задач. В. р. является производной от внеш​ней речи и представляет собой мысль, не выраженную в произнесенном или написанном слове.
ВНУШЕНИЕ — неосознаваемое воздействие одного че​ловека на у другого, вызывающее определенные измене​ния его психологии и поведения.
ВАЛИДНОСТЬ ВНЕШНЯЯ ПСИХОДИАГНОСТИ​ЧЕСКОЙ МЕТОДИКИ — соответствие результатов пси​ходиагностики, проводимой при помощи данной методи​ки, независимым от самой методики внешним призна​кам, относящимся к поведению того человека, который подвергается психодиагностическому обследованию. Ме​тодика считается внешне валидной, если, например, с ее помощью оцениваются черты характера человека и внешне наблюдаемое его поведение согласуется с результатами проведенного тестирования.
ВАЛИДНОСТЬ ВНУТРЕННЯЯ ПСИХОДИАГНОСТИ​ЧЕСКОЙ МЕТОДИКИ*— соответствие показателей, по​лучаемых при помощи данной методики, тому определе​нию оцениваемого психологического свойства, которое использовано в самой методике.
ВАЛИДНОСТЬ ПСИХОДИАГНОСТИЧЕСКОЙ МЕТОДИКИ — соответствие результатов, получаемых при помощи данной методики, тому, для чего она была по замыслу предназначена. Слово «валидность» в пере​воде означает «ценность», «полезность».
ВАЛИДНОСТЬ ТЕОРЕТИЧЕСКАЯ (КОНСТРУКТИВ​НАЯ) ПСИХОДИАГНОСТИЧЕСКОЙ МЕТОДИКИ — со​ответствие результатов тестирования, проведенного с помощью данной методики, показателям тех психологичес​ких качеств, которые теоретически связаны с оценивае​мым свойством. Если, например, методика измеряет уро​вень развития мотива достижения успехов, то теорети​чески валидной она будет в том случае, если полученные показатели достоверно коррелируют с данными о са​мооценке, тревожности и уровне притязаний, теорети​чески связанными с мотивацией достижения успехов.
ВАЛИДНОСТЬ ЭМПИРИЧЕСКАЯ ПСИХОДИАГНО​СТИЧЕСКОЙ МЕТОДИКИ — соответствие результатов измерения, произведенного при помощи данной методи​ки, опыту человека, его реальному поведению.
ВАЛИДНОСТЬ — качество метода психологического исследования, выражающееся в его соответствии тому, для изучения и оценки чего он изначально был предназначен.
ВНИМАНИЕ — состояние психологической концент​рации, сосредоточенности на каком-либо объекте.
ВОЛЯ — свойство (процесс, состояние) человека, про​являющееся в его способности сознательно управлять своей психикой и поступками. Проявляется в преодолении препятствий, возникающих на пути достижения созна​тельно поставленной цели.
ВООБРАЖЕНИЕ — способность представлять отсут​ствующий или реально не существующий объект, удер​живать его в сознании и мысленно манипулировать им.
ВОСПОМИНАНИЕ (припоминание) — воспроизведе​ние по памяти какой-либо ранее воспринятой информа​ции. Один из основных процессов памяти.
ВОСПРИЯТИЕ — процесс приема и переработки че​ловеком различной информации, поступающей в мозг че​рез органы чувств. Завершается формированием образа.
ВЫСШИЕ ПСИХИЧЕСКИЕ ФУНКЦИИ — преобразо​ванные под влиянием жизни в обществе, обучения и вос​питания психические процессы человека. Понятие введе​но Л. С.Выготским в рамках культурно-исторической те​ории развития.
ГЕНЕТИЧЕСКИЙ МЕТОД — метод изучения психи​ческих явлений в развитии, устанавливающий их проис​хождение и законы преобразования по мере развития (см. также исторический метод).

ГРУППА — совокупность людей, выделенная на осно​ве какого-либо одного или нескольких, общих для них признаков (см. также малая группа).
ДЕТЕРМИНИЗМ — философско-гносеологическое уче​ние, утверждающее наличие и возможность установле​ния объективных причин всех явлений, существующих в мире.
ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ — специфический вид человеческой активности, направленной на творческое преобразование, совершенствование действительности и самого себя.
ЖЕСТ — движение рук человека, выражающее его внутреннее состояние или указывающее на какой-либо объект во внешнем мире.
ЖИЗНЕДЕЯТЕЛЬНОСТЬ — совокупность видов ак​тивности, объединяемых понятием «жизнь» и свойствен​ных живой материи.
ИДЕНТИФИКАЦИЯ — отождествление. В психоло​гии — установление сходства одного человека с другим, направленное на его вспоминание и собственное развитие идентифицирующегося с ним лица.
ИНДИВИДУАЛЬНОСТЬ — своеобразное сочетание индивидных (см. индивид) свойств человека, отличаю​щее его от других людей.
ИДЕНТИФИКАЦИЯ — буквально — отождествление. В психологии возрастного развития И. представляет со​бой процесс или результат уподобления психологии и по​ведения ребенка другим людям. В итоге И. ребенок пере​нимает свойства и формы поведения тех людей, с кем он себя отождествляет.
ИНТЕЛЛЕКТ — совокупность врожденных или при​обретенных при жизни общих умственных способностей, от которых зависит успешность освоения человеком раз​личных видов деятельности.
ИНТРОВЕРСИЯ — обращенность сознания и интере​сов человека на самого себя, психологическая погружен​ность в свой внутренний мир, поглощенность собствен​ными переживаниями и проблемами. И. является одной из базовых черт личности (см.) и обычно сопровождает​ся ослаблением внимания человека к тому, что происхо​дит вокруг него, в том числе к другим людям.

ИНФАНТИЛЬНОСТЬ — проявление детскости в пси​хологии и поведении того человека, который уже вышел из детского возраста.
ИНТУИЦИЯ — способность быстро находить верное решение задачи и ориентироваться в сложных жизнен​ных ситуациях, а также предвидеть ход событий.
КАЧЕСТВЕННЫЙ АНАЛИЗ — метод психологичес​кого исследования, при котором не используются количе​ственные показатели, а выводы делаются только на основе логических рассуждений по поводу полученных фактов.
КОМПЕНСАЦИЯ — способность человека избавлять​ся от переживаний по поводу собственных недостатков (см. комплекс неполноценности) за счет усиленной рабо​ты над собой и развития других положительных качеств. Понятие К. введено А. Адлером.
КОМПЛЕКС НЕПОЛНОЦЕННОСТИ — сложное со​стояние человека, связанное с недостатком каких-либо качеств (способностей, знаний, умений и навыков), со​провождаемое глубокими отрицательными эмоциональны​ми переживаниями по этому поводу.
КОГНИТИВНАЯ СФЕРА — часть психологии чело​века, связанная с его познавательными процессами и со​знанием, включающая в себя знания человека о мире и о самом себе.
КОНФЛИКТ ВНУТРИЛИЧНОСТНЫЙ — состояние неудовлетворенности человека какими-либо обстоятель​ствами его жизни, связанное с наличием у него противо​речащих друг другу интересов, стремлений, потребнос​тей, порождающих аффекты и стрессы.
КОНФЛИКТ МЕЖЛИЧНОСТНЫЙ — трудноразре​шимое противоречие, возникающее между людьми и вы​званное несовместимостью их взглядов, интересов, целей, потребностей.
КОНФОРМНОСТЬ — некритическое принятие че​ловеком чужого неправильного мнения, сопровождае​мое неискренним отказом от собственного мнения, в правильности которого человек внутренне не сомнева​ется. Такой отказ при конформном поведении обычно мотивирован какими-либо конъюнктурными соображе​ниями.

КОРРЕЛЯЦИЯ — математическое понятие, указыва​ющее на статистическую связь, существующую между изу​чаемыми явлениями (см. математическая статистика).
КОЭФФИЦИЕНТ ИНТЕЛЛЕКТУАЛЬНОГО РАЗВИ​ТИЯ — числовой показатель умственного развития чело​века, получаемый в результате применения специальных тестов, предназначенных для количественной оценки уровня развития интеллекта человека.
КОЛЛЕКТИВ — психологически зрелая, высокораз​витая социальная группа, между членами которой уста​новились хорошие человеческие отношения и которые работают эффективно и слаженно.
КОРРЕЛЯЦИОННЫЙ АНАЛИЗ — метод математико-статистического анализа, связанный с вычислением и изучением коэффициентов корреляций (см.) между пере​менными.
КОЭФФИЦИЕНТ КОРРЕЛЯЦИИ — математико-статистический показатель связи или зависимости, существу​ющей между переменными величинами. Изменяется в пределах от —1 (абсолютная обратно пропорциональная зависимость) через 0 (отсутствие какой-либо зависимос​ти) до +1 (абсолютная прямо пропорциональная зависи​мость).
КРИТЕРИИ ВАЛИДНОСТИ — независимые показа​тели и признаки, по которым можно судить о валидноети (см.) данной методики. С К. в. сравниваются резуль​таты, получаемые в процессе практического применения методики в психодиагностических целях.
ЛИДЕР — член группы, чей авторитет, власть или полномочия безоговорочно признаются остальными чле​нами малой группы, готовыми следовать за ним.
ЛИДЕРСТВО — система социально-психологичес​ких явлений, связанных с выходом человека в лидеры и его поведением в роли лидера. Л. — также приобре​тение, выполнение или утрата индивидом функций лидера (см.).
ЛИЧНОСТЬ — понятие, обозначающее совокупность психологических качеств человека, составляющих его индивидуальность и определяющих его социальные по​ступки (см.), поведение среди людей.

ЛИНГВИСТИЧЕСКИЙ — относящийся к языку.
ЛИЧНОСТЬ — понятие, обозначающее совокупность устойчивых психологических качеств человека, состав​ляющих его индивидуальность.
ЛЮБОВЬ — высшее духовное чувство человека, бога​тое разнообразными эмоциональными переживаниями, основанное на благородных чувствах и высокой морали и сопровождаемое готовностью сделать все от себя завися​щее для благополучия любимого человека.
МАЛАЯ ГРУППА — небольшая по численности со​вокупность людей, включающая от 2-3 до 20-30 чело​век, занятых общим делом и имеющих прямые личные контакты друг с другом.
МГНОВЕННАЯ ПАМЯТЬ — память, рассчитанная на очень короткое по времени сохранение в голове человека следов воспринятого материала. М. п. действует, как пра​вило, только во время самого процесса восприятия.
МОТИВ — внутренняя устойчивая психологическая причина поведения или поступка человека.
МОТИВ ДОСТИЖЕНИЯ УСПЕХА — потребность добиваться успехов в разных видах деятельности, рас​сматриваемая как устойчивая личностная черта.
МОТИВАЦИЯ — динамический процесс внутреннего, психологического и физиологического управления пове​дением, включающий его инициацию, направление, орга​низацию, поддержку.
МОРАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКАЯ АТМОСФЕРА МАЛОЙ ГРУППЫ — понятие, характеризующее со​циально-психологическое состояние малой группы (см.). М.-п. а. м. г. включает в себя нравственные нормы, лежащие в основе отношений членов группы друг к другу, к делу, психологический настрой и го​товность членов группы к совместной деятельности и общению, к выполнению тех задач, которые возложе​ны на группу.
МОТИВ — устойчивая внутренняя психологическая причина поведения человека, его поступков.
МАТЕМАТИЧЕСКАЯ СТАТИСТИКА — область современной математики, основанная на теории вероят​ностей (см.) и занятая поиском законов изменения и способов измерения случайных величин, обоснованием мето​дов расчетов, производимых с такими величинами.
МОТИВАЦИЯ ДОСТИЖЕНИЯ УСПЕХОВ — стрем​ление человека добиваться успехов в разных видах дея​тельности, особенно, когда его результаты сравниваются с достижениями других людей или оцениваются.
МЫШЛЕНИЕ — психологический процесс познания, связанный с открытием субъективно нового знания, с ре​шением задач, с творческим преобразованием действи​тельности предметами.
НАГЛЯДНО-ОБРАЗНОЕ МЫШЛЕНИЕ — способ ре​шения задач, включающий наблюдение за ситуацией и оперирование образами составляющих ее предметов без практических действий с ними.
НАГЛЯДНО-ДЕЙСТВЕННОЕ МЫШЛЕНИЕ — со​вокупность способов и процесс решения практических задач в условиях зрительного наблюдения за ситуаци​ей и выполнения действий с представленными в ней предметами.
НАДЕЖНОСТЬ ПСИХОДИАГНОСТИЧЕСКОЙ МЕТОДИКИ — качество психодиагностической методи​ки, связанное с возможностью получать с ее помощью достаточно стабильные результаты, мало зависящие от случайного стечения обстоятельств.
НАПРАВЛЕННОСТЬ ЛИЧНОСТИ — понятие, обо​значающее совокупность доминирующих у человека мо​тивов и потребностей, определяющих главную линию его поведения, деятельности и общения с людьми.
НАУЧЕНИЕ — процесс и результат приобретения че​ловеком знаний, умений и навыков.
НЕВЕРБАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА ОБЩЕНИЯ — жесты, мимика, пантомимика, другие выразительные движения, служащие человеку средством общения с людьми.
НЕФОРМАЛЬНАЯ (НЕОФИЦИАЛЬНАЯ) ГРУППА— группа людей, психологически объединенных друг с дру​гом на основе каких-либо личных интересов, но не при​надлежащих как группа к какой-либо реально существу​ющей социальной организации.
ОБЩЕНИЕ — обмен информацией между людьми, их взаимодействие.

ОЖИДАНИЕ — одно из основных понятий когнитив​ной психологии, выражающее способность предвосхище​ния человеком будущих событий.
НОРМЫ СОЦИАЛЬНЫЕ — принятые в данном об​ществе или группе правила поведения, регулирующие взаимоотношения людей.
ОПЕРАТИВНАЯ ПАМЯТЬ — вид памяти, рассчи​танный на сохранение информации в течение определен​ного времени, необходимого для выполнения некоторого действия или операции.
ОПЕРАЦИЯ — система движений, связанных с выполнением конкретного действия, направленных на достижение его цели.
ОСМЫСЛЕННОСТЬ ВОСПРИЯТИЯ — свойство человеческого восприятия приписывать воспринимаемому объекту или явлению определенный смысл, обозначать его словом, относить к определенной языковой категории.
ОЩУЩЕНИЕ — элементарный психический процесс, представляющий собой субъективное отражение живым существом в виде психических явлений простейших свойств окружающего мира.
ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЙ ОТБОР — отбор людей по психологическим и другим качествам, необходимым для овладения и успешного выполнения той или иной про​фессиональной деятельности.
ПСИХОКОРРЕКЦИЯ — совокупность прикладных психологических знаний, умений и навыков, связанных с оказанием человеку практической психологической по​мощи в исправлении его психологии или поведения.
ПСИХОТЕРАПИЯ — область теоретических знаний и совокупность практических методов психологического воздействия на больных людей с целью избавления их от разного рода заболеваний. П. — сфера деятельности, по​граничная между медициной и психологией (см. также психокоррекцию).
ПАМЯТЬ КРАТКОВРЕМЕННАЯ — рассчитанна на хранение информации в течение небольшого промежутка времени, от нескольких до десятков секунд, до тех пор, пока содержащаяся в ней информация не будет использо​вана или переведена в долговременную память.

ПСИХОДИАГНОСТИКА — теория и практика оцен​ки психологических свойств, процессов и состояний че​ловека при помощи научно проверенных методов, позво​ляющих получать достоверную информацию о них.
ПСИХОЛОГИЯ УПРАВЛЕНИЯ — прикладная от​расль психологической науки, в которой представлены знания и изучаются проблемы, связанные с взаимодей​ствием людей в различных управленческих системах, включая управление государством, организацией, пред​приятием, учреждением, группой, коллективом и т.п.
ПСИХОЛОГИЯ ЭФФЕКТИВНОЙ ГРУППОВОЙ ДЕ​ЯТЕЛЬНОСТИ — область социально-психологических исследований, в которой представлены знания и решают​ся вопросы, касающиеся путей и способов оптимального взаимодействия людей для получения высоких результа​тов в их совместной работе.
ПЕРВИЧНЫЕ ЭМОЦИИ — генотипически (см. гено​тип) обусловленные простые эмоциональные переживания: удовольствие, неудовольствие, боль, страх, гнев и др.
ПСИХОЛИНГВИСТИКА — пограничная между пси​хологией и лингвистикой область науки, занимающаяся изучением речи человека, ее возникновением и функцио​нированием.
ПСИХОЛОГИЧЕСКАЯ СОВМЕСТИМОСТЬ ЛЮДЕЙ — способность людей находить взаимопонимание, налажи​вать деловые и личные контакты, успешно сотрудничать друг с другом.
ПСИХОЛОГИЯ ТРУДА — область науки, изучающая психологические аспекты трудовой деятельности людей, включая их профессиональную ориентацию, профессио​нальное консультирование, профессиональное обучение и организацию труда.
ПСИХОЛОГИЯ УПРАВЛЕНИЯ — отрасль психоло​гической науки, в которой изучаются психологические аспекты управления со стороны человека различными объектами: государственными организациями, людьми, экономическими и техническими системами и т.п.
РЕФЕРАТ — краткое изложение совокупности идей, содержащихся в том или ином тексте или в нескольких текстах: книгах, статьях, докладах и т.п.

РЕЧЬ — система используемых человеком звуковых сигналов, письменных знаков и символов для представ​ления, переработки, хранения и передачи информации.
САМОАКТУАЛИЗАЦИЯ — процесс и результат ис​пользования, максимальное развитие человеком имеющих​ся у него задатков и способностей, их реализация в прак​тических делах. С.— это также стремление личности к постоянному самосовершенствованию.
САМООЦЕНКА — оценивание человеком своих соб​ственных психологических качеств и поведения, дости​жений и неудач, достоинств и недостатков.
СРЕДА — совокупность внешних условий, факторов и объектов, среди которых рождается, живет и развива​ется организм.
САМООПРЕДЕЛЕНИЕ ЛИЧНОСТИ — самостоятель​ный выбор человеком своего жизненного пути, целей, цен​ностей, нравственных норм, будущей профессии и усло​вий жизни.
СВОЙСТВА НЕРВНОЙ СИСТЕМЫ ЧЕЛОВЕКА — комплекс физических характеристик нервной системы, определяющих процессы возникновения, проведения, пе​реключения и пре-
СЛОВЕСНО-ЛОГИЧЕСКОЕ МЫШЛЕНИЕ — вид мышления человека, где в качестве средства решения за​дачи выступают словесное абстрагирование и логичес​кие рассуждения.
СОВМЕСТИМОСТЬ — способность людей работать вместе, успешно решать задачи, требующие от них со​гласованности действий и хорошего взаимопонимания.
СОЗНАНИЕ — высший уровень психического отра​жения человеком действительности, ее представленность в виде обобщенных образов и понятий.
СОПЕРЕЖИВАНИЕ — испытывание человеком тех же самых чувств и эмоций, которые характерны для на​ходящихся рядом с ним людей (см. также эмпатия).
СОТРУДНИЧЕСТВО — стремление человека к согласованной, слаженной работе с людьми. Готовность поддержать и оказать помощь им. Противоположно со​перничеству.
СОЦИАЛЬНАЯ РОЛЬ — совокупность норм, правил и форм поведения, характеризующих типичные действия че​ловека, занимающего определенное положение в обществе.
СОЦИАЛЬНАЯ УСТАНОВКА — устойчивое внутрен​нее отношение человека к кому-либо или чему-либо, вклю​чающее мысли, эмоции и действия, предпринимаемые им в отношении данного объекта.
СОЦИАЛЬНЫЕ ОЖИДАНИЯ — ожидаемые от чело​века, занимающего в обществе определенное положение, суждения, действия и поступки, соответствующие его со-циальной_роли.
СОЦИАЛЬНЫЙ СТЕРЕОТИП — искаженные соци​альные установки человека в отношении людей опреде​ленной категории, возникшие у него под влиянием огра​ниченного или одностороннего жизненного опыта обще​ния с представителями данной социальной группы: на​циональной, религиозной, культурной и т.п.
СПЛОЧЕННОСТЬ МАЛОЙ ГРУППЫ — психологи​ческая характеристика единства членов малой группы.
СТРЕСС — состояние душевного (эмоционального) и поведенческого расстройства, связанное с неспособностью человека целесообразно и разумно действовать в сложив​шейся ситуации.
СОЦИОМЕТРИЧЕСКАЯ МЕТОДИКА — название методики, предназначенной для выявления, анализа, таб​личного, графического и индексного представления чело​веческих личных взаимоотношений, сложившихся в ма​лой группе (см.).
СОЦИОМЕТРИЧЕСКИЙ ТЕСТ — стандартизирован​ная социометрическая методика (см.), имеющая уста​новленные, проверенные нормы и стандартизированную процедуру ее практического использования.
СТАНДАРТИЗИЮВАННОЕ НАБЛЮДЕНИЕ— наблю​дение за поведением людей, проводимое в научных целях, предполагающее наличие определенной схемы наблюдения, в которой отражено то, что нужно наблюдать, каким обра​зом вести наблюдение и представлять его результаты.
СТАТИСТИКА — термин имеет два значения:
а) область математических или практических знаний, в которой представлены способы статистического анали​за или обобщенные количественные данные о чем-либо;

б) частный показатель, с помощью которого эти данные представляются.
ТВОРЧЕСКОЕ МЫШЛЕНИЕ — вид мышления, свя​занный с созданием или открытием чего-либо нового.
ТЕМПЕРАМЕНТ — динамическая характеристика психических процессов и поведения человека, проявляю​щаяся в их скорости, изменчивости, интенсивности и других характеристиках.
ТЕОРИЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ — психологическая тео​рия, рассматривающая психические процессы человека как виды внутренней деятельности, происходящей из внешней и имеющей структуру, аналогичную внешней деятельности.
ТЕСТ — стандартизированная методика, предназна​ченная для сравнительной количественной оценки у че​ловека изучаемого психологического качества.
ТЕСТИРОВАНИЕ — процесс применения тестов и дру​гих психодиагностических методик для изучения и оцен​ки психологии и поведения человека.
ТЕСТЫ ДОСТИЖЕНИЙ — группа психологических тестов, в основу которых положена оценка практических достижений человека в. тех или иных видах деятельнос​ти, а также в решении различных задач.
ТЕСТЫ ИНТЕЛЛЕКТА — группа психологических тестов для изучения мышления человека и количественной оценки уровня его интеллектуального развития.
УБЕЖДЕНИЕ — процесс и результат обретения чело​веком уверенности в правильности собственных сужде​ний и выводов, подтверждаемый им самим ссылками на соответствующие факты и аргументы.
УСЛОВИЯ РАЗВИТИЯ — факторы, от которых за​висит развитие человека. Это люди, окружающие данно​го человека с детства, отношения между ними, предметы материальной и духовной культуры и др.
УСЛОВНОРЕФЛЕКТОРНОЕ НАУЧЕНИЕ — приоб​ретение реакции на новые раздражители, но механизму рефлекса условного.
УБЕЖДЕННОСТЬ — уверенность человека в своей правоте, подтверждаемая соответствующими аргумента​ми и фактами.

УРОВЕНЬ ПРИТЯЗАНИЙ — максимальный успех, которого рассчитывает добиться человек в том или ином виде деятельности.
УТОМЛЕНИЕ — состояние усталости, сопровождае​мое пониженной работоспособностью.
ФЛЕГМАТИК — тип темперамента человека, характе​ризующийся пониженной реактивностью, слабо развиты​ми, замедленными выразительными движениями.
ФРЕЙДИЗМ — учение, связанное с именем австрий​ского психиатра и психолога 3. Фрейда. Кроме психо​анализа содержит теорию личности, систему взглядов на отношения человека и общества, совокупность идей об этапах и стадиях психосексуального развития человека.
ФАКТОРНЫЙ АНАЛИЗ — процедура или метод ма​тематической статистики, основанный на анализе корре​ляций случайных величин и направленный на то, чтобы выявлять группы случайных величин, взаимно коррели​рующих друг с другом. Математико-статистическая ос​нова выявляемых таким образом корреляций называется фактором.
ХАРАКТЕР — совокупность свойств личности, опре​деляющих типичные способы ее реагирования на жиз​ненные обстоятельства.
ЧЕРТА ЛИЧНОСТИ — прижизненно складывающая​ся устойчивая психофизиологическая система, включаю​щая в себя элементы психологии и физиологии человека и определяющая его индивидуальность, характерное для него мышление и поведение.
ЧУВСТВО — высшая, культурно обусловленная эмо​ция человека, связанная с социальным объектом.
ЧЕРТЫ ЛИЧНОСТИ — устойчивые индивидуальные психологические свойства человека, характеризующие его как личность. Ч. л. могут служить определениями ха​рактера, мотивами поведения и т.п.
ЭГОИЗМ — отрицательная черта характера челове​ка, выражающаяся в его стремлении к личному благопо​лучию, не считаясь с благом и интересами других людей.
ЭМПАТИЯ — способность человека к сочувствию и сопереживанию другим людям, к пониманию их состоя​ний, готовность оказать им посильную помощь.
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