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Задание: сделайте конспект

Особенности делового общения

Основные отличия делового общения от других видов коммуникации

Любая коммуникация связана с взаимным влиянием собеседников друг на друга. Как было описано выше, это влияние может носить конструктивный и деструктивный характер. Деловое общение отличается от любого другого вида коммуникации тем, что целью его является оно же само. Деловое общение, в отличие от других видов коммуникации, носит не эмоциональный, а рациональный характер. Эмоции могут привести к провалу контакта, но и при ином развитии событий никогда не выходят на первый план. Если содержание неделовой коммуникации может быть связано с решением различных психологических вопросов типа обсуждения происходящих событий и выражение своего понимания и отношения к ним, поиск понимания и сочувствия, то в деловое общение не предстает самоцелью, а предназначено для достижения иных целей, а именно повышения продуктивности деятельности, в структуру которой деловое общение включается. Эта цель не предполагает выражения внутренних состояний собеседников, оценку их личностных качеств. Партнеры по общению оцениваются лишь по критерию успешности выполнения своих обязанностей, скорости решения возникающих задач и способности повысить эффективность совместной трудовой деятельности.   
Таким образом, деловая коммуникация производна от трудовой совместной деятельности людей, она фиксирует содержание и значение этой деятельности для социума, входящих в него групп и отдельных людей.
Другой особенностью делового общения является его способность сохранять свои сущностные характеристики при изменении социальных условий – от античности до современности нормы делового общения лишь уточнялись, дорабатывались, но особо сильно не изменились. Например, метод ведения беседы Сократа  и сейчас применяется для убеждения потенциальных покупателей в целесообразности приобретения товара или услуги и формирования у них соответствующей потребности при ее отсутствии. 
Следующей особенностью делового общения назовем четкую иерархию отношений между собеседниками, которая отражена в правилах соблюдения субординации. 
Четкая регламентированность деловых контактов – следующая особенность деловой коммуникации – обозначает, что существует ряд четких правил, определяющих порядок работы на деловых встречах и мероприятиях (дата, время, повестка дня, состав участников, порядок выступлений и др.). Регламентированность призвана повысить эффективность взаимодействия. 
Поведение участников общения также подчиняется совокупности правил – этикету делового общения, основная цель которого – обеспечить коммуникативное взаимодействие на основе уважения к личности собеседника, что выражается в манере ведения разговора, этикетных формулах вежливости и участия, обязательном соблюдении ролевого амплуа собеседниками. . 
Целями деловой коммуникации могут быть обмен информацией, установление сотрудничества, налаживание совместной деятельности, заключение соглашений. При этом частные цели партнеров по общению могут не совпасть, что приводит к возникновению конфликтных ситуаций. 
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Эффективность деловой коммуникации зависит от уровня сформированности умений и навыков общения субъекта речевого взаимодействия. Так, например, укажем следующие черты высокой коммуникативной компетентности для делового человека:
 Высокая скорость, своевременность и точность ориентировки в речевой ситуации (условия делового взаимодействия, психологический портрет партнера по общению, своевременность прогнозов и коррекции гипотез относительно развития событий и влияния на ход событий вариантов языкового оформления информации); 
 Умение пользоваться техниками рефлексивного слушания, постоянное поддержание обратной связи с собеседником; 
 Соблюдение этики и этикета в коммуникации; 
 Авторефлексивная деятельность по контролю и оценке своего коммуникативного вклада в речевое взаимодействие; 
 Инициативность, гибкость мышления, способность отходить от стереотипных действий и принимать нестандартные решения; 
 Умение обеспечить бесконфликтные решения ситуаций и предотвращать \ нивелировать возникающие конфликты; 
 Соблюдение субординации на уровне речи, поддержание своего статуса и роли в деловой коммуникации посредством выбора адекватных лексем и конструкций; 
 Умение работать в коллективе, организовывать продуктивные взаимодействия; 
 Умение производить адекватный анализ речевой ситуации и предмета общения, строить прогнозы и направлять ход общения в благоприятное русло; 
 Умение адекватно оформлять свои мысли и интерпретировать информацию;   
 Умение видеть подтекст речи собеседника;  
 Умение распознавать и нейтрализовать негативные эффекты социальной перцепции (стереотипизация, отождествление, гало-эффект и пр.);  
 Умение строить свою речь с учетом качеств ее эффективности – точности, лаконичности, логичности, уместности, доходчивости и др. 
Уровни сформированности умений и навыков в научной литературе описываются с помощью терминов «компетенция» и «компетентность». Компетентность – обладание коммуникантом той или иной компетенцией или несколькими компетенциями. Компетентность является результатом обучения в том случае, если обучение сопровождается  саморазвитием обучающегося, формированием у него желания и возможностей осуществлять личностный рост, самоорганизовываться, делать обобщения на основе личного опыта деятельности.
Компетентность, таким образом, – это обученность, результат целенаправленных усилий, определенный набор качеств, знаний, умений, способностей, удовлетворяющий современным требованиям общества к специалисту. Компетенция же – это обучаемость, определенный набор качеств, знаний, умений, способностей, заданный как цель обучения той или иной дисциплине в процессе формирования и развития. При определенных условиях обучения и самообразования компетенции преобразуются в компетентности. 
Рассмотрим состав и сущность компетентностей и компетенций специалиста, включенного в сферу деловой коммуникации. Любой состоявшийся профессионал характеризуется способностью и умением эффективно и своевременно использовать информацию и собственные знания. Эти способность и умение можно назвать интеллектуальной компетентностью, которая раскладывается на две составляющие – коммуникативную компетентность и профессиональную компетентность. Каждая из составляющих предстает как результат формирования комплекса компетенций. Покажем сказанное в схеме: см. Схему 27 на С. 115.
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Развитие личности специалиста складывается из развития его речи и мышления, способности оперировать специальными знаниями в мышлении, решая профессиональные задачи, и способности выразить результаты мыслительной деятельности в виде текста. Указанные способности и умения формируются и развиваются в ходе овладения такими видами компетенций, как лингвистическая, коммуникативная, языковая и речевая.  
Лингвистическая компетенция предполагает знание теории своей специальности, системы понятий и обозначающей ее системы терминов, умение  изложить теоретические сведения по своей специальности, ответить на вопросы по содержанию профессиональной информации  [88].
Языковая компетенция предполагает знание языковых единиц и отношений между ними, умения анализа и синтеза языкового материала. Для формирования и совершенствования языковой компетенции используются задания на классификацию, анализ, дополнение, перестройку, конструирование и синтез информации.
Речевая компетенция предполагает знание правил употребления лексики в речи, а также умения: воспроизвести информацию, различать значение и смысл в тексте, восстанавливать текст, строить текст любой степени свернутости, варьировать текст во внешней структуре, анализировать внутреннюю структуру текста, составлять опорные схемы текста, разворачивать текст, строить новый текст на базе нескольких старых, определять типы текстов и составлять тексты разных типов. Для формирования речевой компетенции привлекаются задания, связанные с построением текста и с его преобразованием.
Коммуникативная компетенция предполагает владение и оперирование знанием механизма работы речемыслительного процесса, операций перевода информации во внутренней план и знания в текст, умение производить мыслительные операции, необходимые в процессе построения и освоения текста, способность построить во внутреннем плане ориентировочную основу (план, стратегию) своей внешней речевой деятельности [88].
Компетентный специалист применяет, распознает и контролирует следующие мыслительные операции в ходе деловой коммуникации:
1. Выделение опорных пунктов, построение мнемического плана информации;
2. Классификация (распределение понятий по классам на основе каких-либо общих признаков);
3. Группировка (разбиение материала на группы по каким-либо основаниям);
4. Структурирование (установление взаимного расположения частей, внутреннего строения запоминаемого);
5. Систематизация (установление порядка в расположении частей целого и связей между ними);
6. Аналогия (установление сходства, подобия в определенных отношениях различных предметов, явлений);
7. Ассоциация (установление связей по сходству, смежности или противоположности запоминаемого с инд. опытом субъекта);
8. Схематизация (представление информации в общих чертах);
9. Серийная организация материала (распределение по объему, времени и др.);
10. Перекодирование (преобразование информации на основе семантических связей);
11. Достраивание запоминаемого материала (контртекст);
12. Рассмотрение вариативных возможностей оформления мысли и выбор оптимального варианта.
Обязательным условием осознанного выполнения мыслительных операций является ситуация выбора определенного результата операции из нескольких возможных и определяющая вероятностную структуру мыслительной деятельности – мысленный выбор определяет состав и вероятный результат применения мыслительных операций, в том числе оценочных. 
Таким образом, специалисту требуются следующие когнитивные и коммуникативные умения:
Таблица 13. Когнитивные способности и коммуникативные умения специалиста

	Когнитивные способности
	Коммуникативные умения

	К обнаружению и постановке проблем
	логический анализ информации

	К генерированию большого числа идей
	прогнозирование, планирование, выявление пресуппозиций

	К рассмотрению явлений действительности с позиций разных наблюдателей, избегая стереотипных моделей в их восприятии
	вариативность языкового оформления текста



Таблица 13. Окончание 

	Когнитивные способности
	Коммуникативные умения

	К генерированию разнообразных идей
	выявлять разные типы пресуппозиции, вариативно мыслить в процессах нахождения и принятия решений,  видеть множественность возможных решений, мыслить нестандартно (в том числе в ситуациях, выходящих за рамки привычного), находить логические переходы от одной проблемы к другой, применять и сопоставлять разные точки зрения на проблему

	К нестандартному ответу на раздражители 
	логический анализ информации, составлять психологический портрет автора текста, авторефлексия; продуцировать оригинальные идеи и высказывать их с применением всего арсенала лингвистических средств для наиболее точного их выражения, находить новизну и соблюдать логичность в оформлении идей

	К усовершенствованию объекта путем добавления деталей
	расширение текста за счет пресуппозиции

	К решению проблем, анализу и синтезу
	комплексный анализ текста





