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Тема: Формы общения. Деловой этикет. 

План занятия: 

1.Понятие и виды делового общения. 

2.Психологические приемы  влияния на собеседников. 

3.Психологические барьеры общения.  

4.Понятие делового этикета. 

5.Правила этикета. 

Формы делового общения. 

В социально-культурной сфере общение из фактора, 
сопровождающего деятельность, превращается в категорию 
профессионально-значимую, лежащую в природе самой социальной 
деятельности. Особенно актуально это для таких сфер деятельности, 
которые напрямую связаны с работой с клиентами. Деловое общение 
в наши дни проникает во все сферы общественной жизни общества. В 
коммерческие, деловые сферы жизни вступают предприятия всех 
видов и форм собственности, а также частные лица в качестве 
частных предпринимателей. Компетентность в области делового 
общения непосредственно связана с успехом или неуспехом в каждой 
области: в области науки, искусства, производства, торговли. Что 
касается менеджеров, бизнесменов, организаторов производства, 
людей, занятых в сфере управления, частных предпринимателей то 
коммуникативная компетентность, то есть способность адекватно 
реагировать в любой ситуации в процессе общения для 
представителей этих профессий представляет одну из самых главных 
составляющих их профессионального облика.   Деловое общение – 

это процесс, при котором происходит обмен деловой информацией и 
опытом работы, предполагающим достижение определенного 
результата в совместной работе, решение конкретной задачи или 
реализацию определенной поставленной цели.   Спецификой этого 
процесса является момент регламента, то есть подчинение 
установленным ограничениям, которые определяются национальными 
и культурными традициями, принятыми на данной территории, 
профессиональными этическими принципами, принятыми в данном 
профессиональном круге лиц. Деловое общение условно делится на 
прямое (непосредственный контакт) и косвенное (когда во время 
общения существует некая пространственно-временная дистанция, то 
есть письма, телефонные разговоры, деловые записки и т.д.). Прямое 



общение обладает большей результативностью, силой 
эмоционального воздействия и внушения, косвенное же не обладает 
таким сильным результатом, в нем непосредственно действует некие 
социально-психологические механизмы. В целом деловое общение 
отличается от неформального тем, что в его процессе ставятся 
конкретные задачи и конкретные цели, которые требуют 
определенного разрешения, что не позволяет нам прекратить процесс 
переговоров с партнером или партнерами по переговорам в любой 
момент (по крайней мере, без определенных потерь в получении 
информации для обеих сторон). В обычном дружеском же чаще всего 
не поднимаются такие вопросы, как конкретные задачи и цели, 
поэтому такое общение можно прекратить (по желанию обеих сторон) 
в любой момент без опасения потерять возможность восстановить 
процесс общения заново. Виды делового общения: 1. Деловая 
беседа – это вид делового общения, специально организованный 
предметный разговор, служащий решению управленческих задач. 
Деловая беседа, хотя всегда имеет конкретный предмет, не 
предполагает заключения договора или выработки обязательных для 
исполнения решений, личностно ориентирована и происходит между 
представителями одной организации. По такому основанию, как виды 
и цели разговора, принято выделять в качестве самостоятельных 
видов: собеседование при приеме на работу, собеседование при 
увольнении с работы, проблемные и дисциплинарные беседы. 
Проведение беседы предполагает наличие ряда обязательных 
этапов: 1) подготовительный этап. В период подготовки к 
предстоящей беседе необходимо продумать вопросы ее 
целесообразности, условия и время ее проведения, подготовить 
необходимые материалы и документы; 2) начало беседы. Задачи, 
которые решаются в начале беседы, связаны, прежде всего, с 
установлением контакта с собеседником, созданием атмосферы 
взаимопонимания, пробуждением интереса к разговору; 3) 
обсуждение проблемы. Основная часть беседы нацелена на сбор и 
оценку информации по обсуждаемой проблеме; выявление мотивов и 
целей собеседника; передачу запланированной информации; 4) 
принятие решения; 5) завершение беседы. Задачами этого этапа 
являются: достижение основной или запасной цели; обеспечение 
благоприятной атмосферы в конце беседы; стимулирование 
собеседника к выполнению намеченной деятельности; поддержание в 
случае необходимости в дальнейшем контакта с собеседником 2. 
Деловые переговоры – это вид совместной с партнером 
деятельности, как правило, направленной на решение проблемы. Они 
всегда предполагают, по крайней мере, двух участников, интересы 
которых частично совпадают, а частично — расходятся. Переговоры 
имеют официальный, конкретный характер и, как правило, 
предусматривают подписание документов, определяющих взаимные 
обязательства сторон (договоров, контрактов и т.д.). Основные 
элементы подготовки к переговорам: определение предмета 
(проблем) переговоров, поиск партнеров для их решения, уяснение 



своих интересов и интересов партнеров, разработка плана и 
программы переговоров, подбор специалистов в состав делегации, 
решение организационных вопросов и оформление необходимых 
материалов — документов, чертежей, таблиц, диаграмм, образцов 
предлагаемых изделий и т.д. Ход переговоров укладывается в 
следующую схему: начало беседы — обмен информацией — 
аргументация и контраргументация — выработка и принятие решений 
— завершение переговоров. 3. Деловые совещания – это форма 
организованного, целенаправленного взаимодействия руководителя с 
коллективом посредством обмена мнениями. Поскольку деловое 
совещание – это деятельность, связанная с принятием решений 
группой лиц, на характер выступлений его участников и на его 
результаты серьезное влияние оказывают такие особенности 
группового поведения, как распределение ролей в группе, отношения 
между членами группы, групповое давление. Совещания 
подразделяются на инструктивные, оперативные (диспетчерские), 
проблемные. Цели инструктивных совещаний – передача 
необходимых сведений и распоряжений сверху вниз по схеме 
управления для скорейшего их выполнения. До сведения участников 
совещания доводятся принятые руководителем предприятия или 
организации решения, распределяются задачи с соответствующим 
инструктажем, разъясняются неясные вопросы, определяются сроки и 
способы выполнения поручений. Цели оперативных (диспетчерских) 
совещаний — получение информации о текущем состоянии дел. В 
отличие от инструктивных совещаний информация поступает снизу 
вверх по схеме управления. Участники такого совещания сообщают 
сведения о ходе работы на местах. Оперативные совещания 
проводятся регулярно, всегда в одно и то же время, список участников 
постоянный, специальной повестки дня не имеется, они посвящаются 
неотложным задачам текущего и последующих 2-3 дней. Цели 
проблемных совещаний – поиск наилучших решений проблемы в 
кратчайшие сроки, вынесение на обсуждение хозяйственных проблем, 
рассмотрение организационных перспектив, обсуждение 
инновационных проектов. 4. Публичные выступления – это устное 
монологическое высказывание с целью оказания воздействия на 
аудиторию. В сфере делового общения наиболее часто используются 
такие жанры, как доклад, информационная, приветственная и 
торговая речь. В ораторской деятельности выделяют 3 основных 
этапа: докоммуникативный, коммуникативный и посткоммуникативный. 
Каждый из этапов содержит перечень конкретных действий. 
Докоммуникативный: 1) определение темы и цели выступления;. 2) 
оценка аудитории и обстановки; 3) подбор материала; 4) создание 
текста. 5) репетиция. Коммуникативный: 1) произнесение речи: а) 
введение; б) основная часть; в) выводы; 2) ответы на вопросы; 3) 
ведение полемики. Посткоммуникативный: анализ речи.   
 

Деловой этикет. 



Этикет (от франц. etiquette) означает установленный порядок поведения где-

либо. Это наиболее общее определение этикета. 
Культура поведения — поступки и формы общения людей, основанные на 

нравственности, эстетическом вкусе и соблюдении определенных норм и 

правил. Истинная культура поведения есть органическое единство 

внутренней и внешней культуры человека, умение найти правильную линию 

поведения даже в нестандартной, а порой и в экстремальной ситуации. В 

этой главе понятие "культура поведения" будем рассматривать как часть 

делового этикета, отлично понимая, что сам термин "культура" в широком 

смысле гораздо объемнее понятия "деловой этикет". Последний относится к 

категории "культура" как особенное к общему. 
Деловой этикет — важнейшая сторона морали профессионального 

поведения делового человека, предпринимателя. Знание его — необходимое 

профессиональное качество, которое надо приобретать и постоянно 

совершенствовать. Почти 70% выгодных для отечественных деловых людей 

сорвавшихся сделок не состоялись из-за того, что российские бизнесмены не 

знают правил делового общения и не владеют культурой поведения. Эта 

цифра подтверждается и мировым опытом. Так, еще в 1936 г. Дейл Карнеги 

писал: "Успехи того или иного человека в его финансовых делах процентов 

на 15 зависят от его профессиональных знаний и процентов на 85 — от его 

умения общаться с людьми". Немало рушится карьер и теряется денег из-за 

неправильного поведения или невоспитанности. Зная это, японцы тратят на 

обучение хорошим манерам и консультациям по вопросам этикета, культуры 

поведения сотни миллионов долларов в год. Они хорошо знают, что успех 

любой фирмы во многом зависит от способности ее работников, от их 

умения дружно трудиться над достижением общей цели. Знание этикета, 

культура поведения — вот ключевые условия для успешной работы в любой 

организации — таково мнение ведущих специалистов фирм. 
К сожалению, российские деловые люди до сих пор не придают серьезного 

значения этим аспектам своей деятельности. Подчеркнем, что соблюдение 

делового этикета, умение культурно вести себя особенно важно при работе с 

представителями иностранных фирм, при выезде для заключения сделок за 

границу. Уважающие себя и честь своей фирмы зарубежные 

предприниматели нередко после первой же встречи прекращают все 

переговоры. Поведение таких новых русских можно оценить словами из 

известной сказки А.С. Пушкина про старуху, которая "ни ступить, ни 

молвить не умеет". 
Чтобы не попасть в нелепую ситуацию, надо знать правила хорошего тона. В 

старые времена им крепко учил Петр Великий. В 1709 г. он издал указ, 

согласно которому подлежал наказанию каждый, кто вел себя "в нарушение 

этикету". Возможно, надо ввести наказание и для тех отечественных 

бизнесменов, кто выставляет на посмешище не только себя, но и бросает тень 

на российское предпринимательство. 
Итак, знание делового этикета, умение культурно вести себя — основа 

предпринимательского успеха. 
Правила этикета 

Правила этикета, облаченные в конкретные формы поведения, указывают на 

единство двух его сторон: морально-этической и эстетической. Первая 



сторона — это выражение нравственной нормы: предупредительной заботы, 

уважения, защиты и т.д. Вторая сторона — эстетическая — свидетельствует 

о красоте, изяществе форм поведения. Приведем некоторые советы и 

рекомендации. 
Например, для приветствия пользуйтесь не только вербальным (речевым) 

средством "Здравствуйте!", "Добрый день", но и невербальными жестами: 

поклоном, кивком, взмахом руки и т.п. 
Можно равнодушно сказать: "Здравствуйте", кивнуть головой и пройти 

мимо. Но лучше поступить иначе — сказать, например, uЗдравствуйте, Иван 

Александрович!", тепло улыбнуться ему и остановиться на несколько секунд. 

Такое приветствие подчеркивает ваши добрые чувства к этому человеку, он 

поймет, что вы цените его, да и звучание собственного имени — приятная 

мелодия для любого человека. 
Обращение без имени — обращение формальное: будь то подчиненный или 

начальник, сосед по лестничной площадке или попутчик в общественном 

транспорте. Обращение по имени, а еще лучше — по имени и отчеству — это 

обращение к личности. Произнося имя, отчество, мы подчеркиваем уважение 

человеческого достоинства, демонстрируем душевное расположение. Такое 

приветствие говорит о культуре человека. Конечно, с подобными качествами 

люди не рождаются. Эти качества воспитываются, а потом входят в 

привычку. Чем раньше начнется такое воспитание, тем лучше: скорее войдет 

в привычку. Особенно тяжело дается формирование хороших привычек 

интеллигента бизнесменам первого поколения, так как приходится большей 

частью идти путем проб и ошибок. Недаром англичане говорят, чтобы стать 

джентльменом, надо иметь в семье три университетских диплома: деда, отца 

и сына. 
Но кроме правил культурного поведения существует еще 

и профессиональный этикет. В жизни всегда были и останутся отношения, 

которые обеспечивают наивысшую эффективность в выполнении 

профессиональных функций. Участники какого-либо взаимодействия всегда 

стараются сохранить наиболее оптимальные формы этого взаимодействия и 

правила поведения. Например, в организации от новичка станут требовать 

неукоснительного соблюдения отработанных и проверенных правил 

делового общения, так как они облегчают выполнение профес-' сиональных 

функций, способствуют достижению поставленных целей. В том или ином 

коллективе, группе работников, сотрудников, деловых людей складываются 

определенные традиции, которые с течением времени приобретают силу 

моральных принципов и составляют этикет данной группы, общности. 
В практике деловых отношений всегда есть какие-то стандартные ситуации, 

которых невозможно избежать. Для этих ситуаций и вырабатывают формы и 

правила поведения. Этот набор правил и составляет этикет делового 

общения. Этикет деловых отношений определяется, в частности, как свод 

правил поведения в бизнесе, который представляет внешнюю сторону 

делового общения. 
Какие же правила поведения надо знать предпринимателю? Прежде всего 

следует помнить, что деловой этикет включает точное соблюдение правил 

культуры поведения, которая предполагает в первую очередь глубокое 

уважение человеческой личности. Социальная роль, которую играет тот или 



иной человек, не должна быть самодавлеющей, не должна она оказывать и 

гипнотического влияния на делового партнера. Культурный 

предприниматель будет в равной степени уважительно относиться и к 

министру, и к рядовому техническому работнику министерства, президенту 

компании, фирмы и уборщице офиса, т.е. всем показывать искреннее 

уважение. Это искреннее уважение должно стать составной частью натуры 

бизнесмена. Ему надо научиться верить в порядочность людей. Нельзя при 

первой встрече обнаружить даже признак того, что вы представляете его как 

"темную лошадку", стремящуюся вас обязательно обойти на прямой или 

вираже, а говоря проще — обмануть. В основе поведения должна лежать 

нравственная оценка: деловой партнер — хороший человек! Если, конечно, 

он не доказал своими поступками обратного. 
Задание: сделать конспект по вопросам и  присылайте на эл.почту 

преподавателя (см.выше). 

1.Что такое деловое общение? 

2.Дать характеристику каждому виду деловому общению. 

3.Что такое деловой этикет? 

4.Приведите пример профессионального этикета в жизни человека. 

P.S: пожалуйста, граждане студенты, старайтесь писать разборчиво. 


