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Интерактивная составляющая 
общения

При интерактивном общении (вза+
имодействии) характерным являет�
ся: а) уместность принятых управ�
ленческих решений; б) четкое
распределение обязанностей и
полномочий; в) умение предотвра�
щать и разрешать конфликтные си�
туации.
Деловое общение – это процесс
взаимодействия, который, как пра�
вило, предполагает какой�либо ко�
нечный результат, в частности изме�
нение поведения и деятельности
других людей. При этом общение
представляет собой межличност�
ное взаимодействие в форме свя�
зей и взаимовлияний, сформиро�
ванных в результате совместной
профессиональной деятельности
партнеров.
Совместная деятельность и обще�
ние осуществляются в соответствии

с действующими принципами со�
циального контроля с учетом фило�
софии организации, регламентов
взаимодействия, ценностей и пра�
вил поведения, принятых в фор�
мальных и неформальных малых
социальных группах. Потребность в
деловом общении обуславливает
мотивы, по которым партнеры всту�
пают во взаимодействие:
– кооперация (максимизация об�
щего выигрыша);
– индивидуализм (максимизация
собственного выигрыша);
– конкуренция (максимизация отно�
сительного выигрыша);
– альтруизм (максимизация выигры�
ша партнера);
– агрессия (минимизация выигры�
ша партнера);
– равенство (минимизация разли�
чий во взаимных выигрышах партне�
ров).
Согласно Р. Бейлзу можно выделить
четыре основные области взаимо�
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действия партнеров, каждая из ко�
торых может содержать по три фор�
мы поведенческого проявления:

Сущность межличностных взаимо�
действий объясняет ряд теорий:
– теория обмена (Дж. Хоманс);
– теория символического интерак�
ционизма (Дж. Мид, Г. Блумер);
– теория управления впечатления�
ми (Э. Гофман);
– теория психоанализа (З. Фрейд).

Согласно теории обмена партне�
ры взаимодействуют друг с другом
с учетом личного опыта, сопостав�
ляя и стремясь уравновесить воз�
можные поощрения и издержки об�
щения. При этом в поведении парт�
неров важную роль играют положи�
тельные примеры поощрения ана�
логичных поступков в прошлом. Тео�
рия обмена основывается на четы�
рех принципах:
1 принцип. Чем больше вознаграж�
дается определенный тип поведе�
ния, тем чаще он будет повторяться.
2 принцип. Человек стремится вос�
создать условия, от которых зави�
сит уровень вознаграждения за оп�
ределенный тип поведения.
3 принцип. Если вознаграждение

велико, то человек готов затратить
большие усилия для его получения.
4 принцип. Когда потребности че�
ловека близки к насыщению, он в
меньшей мере стремится прила�
гать усилия для их удовлетворения.
Эта теория рассматривает соци�
альное взаимодействие как слож�
ную систему обменов с уравнове�
шенной структурой вознагражде�
ний и затрат. Однако в общем слу�
чае реакция человека на вознаг�
раждение не всегда однозначна, а
высокое вознаграждение зачас�
тую приводит к потере активности.

Теория символического интеракци+
онизма рассматривает поступки че�
ловека как социальное поведение,
основанное на обмене информаци�
ей. Считается, что человек реагиру�
ет не только на поступки партнеров
по общению, но и на предшествую�
щие им намерения. Согласно этой
теории взаимодействие между
партнерами рассматривается как
непрерывный диалог, в процессе
которого они наблюдают и осмыс�
ливают намерения друг друга и ре�
агируют на них. Дж. Мид выделяет
два типа реакций (действий):
1 тип. Незначительный жест (авто�
матический рефлекс).
2 тип. Значительный жест, связан�
ный с осмыслением поступка и на�
мерений партнера и преобразуе�
мый в символ, выражающий смысл
определенного понятия, действия,
или предмета.
Интерпретация символа осуществ�
ляется в промежутке времени меж�
ду воздействием на партнера и
проявлением соответствующей ре�
акции. Партнеры по общению учат�
ся одинаково интерпретировать
значения определенных символов.

1. Позитивные выражение солидарности,
эмоции снятие напряжения,

выражение согласия  
2. Решение предположения, указания,

проблем выражение мнения,
выдача ориентаций  

3. Постановка просьба об информации,
проблем просьба высказать мнение,

просьба об указании.  
4. Негативные выражение несогласия,

эмоции создание напряженности,
демонстрирование 
антагонизма.
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Личность формируется во взаимо�
действии с другими личностями и
устанавливается контроль дейст�
вий личности над теми представле�
ниями о ней, которые складывают�
ся у окружающих.

Теория управления впечатлениями
предлагает рассматривать соци�
альные ситуации как театральные
миниатюры, где актерами являют�
ся партнеры по общению, а деко�
рациями – организационное окру�
жение. 
Э. Гофман отмечает, что, «несмотря
на определенную цель, которую
индивид мысленно ставит перед
собой, несмотря на мотив, опреде+
ляющий эту цель, он заинтересо+
ван в том, чтобы регулировать пове+
дение других, особенно их ответ+
ную реакцию. Эта регуляция осу+
ществляется, главным образом, пу+
тем его влияния на понимание си+
туации другими; он действует так,
чтобы производить на людей необ+
ходимое ему впечатление, под воз+
действием которого другие станут
самостоятельно делать то, что со+
ответствует его собственным за+
мыслам».

З. Фрейд в теории психоанализа
утверждает, что главной причиной
образования стабильных социаль�
ных групп является присущее всем
людям чувство преданности и по�
корности лидерам. Процесс взаи�
модействия людей отражает их
детский опыт, и лидер отождеств�
ляется с могущественными личнос�
тями, которых в детстве олицетво�
ряли родители. Это характерно
для ситуаций, когда общение явля�
ется неформальным или неоргани�
зованным.

Интерактивное общение сопро+
вождается психологическим воз+
действием, целью или результа+
том которого является перестрой+
ка индивидуальных или групповых
отношений, мотивов, взглядов, ус+
тановок. Изменение личности под
воздействием других людей в хо�
де такой перестройки могут быть
временными и переходящими или
устойчивыми. На пути таких воз�
действий каждая личность выст�
раивает защитные психологичес�
кие барьеры, фильтрующие воз�
действия и отделяющие полезные
от вредных. По этой причине пси�
хологические воздействия лишь
при определенных условиях вызы�
вают некоторые изменения в пси�
хике людей, соответственно, в по�
ведении и профессиональной де�
ятельности.

Перцептивная составляющая 
общения

Общение как процесс восприятия
партнерами друг друга включает в
себя:
– познание собственной личности
в процессе общения;
– познание и понимание собесед�
ника;
– прогнозирование поведения
партнера по общению.
Взаимодействие между партнера�
ми возможно только в условиях вза�
имопонимания. Оно может быть
установлено в ходе познания лич�
ности партнера, когда одновре�
менно осуществляется эмоцио�
нальная оценка, попытка понять
поступки собеседника и основан�
ные на общении стратегии его по�
ведения, а далее построить свои
собственные.
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В процессе познания партнера
каждый человек сопоставляет се�
бя с собеседником, принимая в
расчет не только его потребности,
мотивы и установки поведения, но
и то, как собеседник понимает
собственные потребности, мотивы
и установки. Каждый из партне�
ров, оценивая другого, пытается
выявить причинно�следственную
связь мотивов его поведения. Дей�
ствительные мотивы поведения,
как правило, скрыты от других, и
собеседники в условиях дефицита
информации друг о друге начина�
ют проводить аналогии на основе
сходства поведения партнера с
каким�либо другим лицом или со�
поставления с собственными мо�
тивами поведения в аналогичной
ситуации. 
В ходе межличностного общения
используются определенные меха�
низмы познания партнера:
идентификация – это способ по�
знания другого человека, при ко�
тором предположение о его внут�
реннем психическом состоянии
строится на основе попыток по�
ставить себя на место партнера
по общению;
эмпатия – это эмоционально сопе�
реживание другому, основанное
на умении правильно представить
себе, что происходит в душе друго�
го человека, что он переживает, как
оценивает воздействие организа�
ционного окружения;
аттракция (привлечение) пред�
ставляет собой форму познания
другого человека, основанную на
формировании устойчивого пози�
тивного чувства к нему, привязан�
ности к партнеру, дружеском или
более интимно�личностном отно�
шении;

рефлексия – это механизм само�
познания в процессе общения, в
основе которого лежит способ�
ность человека представлять, как
он воспринимается партнером по
общению;
каузальная атрибуция – механизм
интерпретации поступков и чувств
другого человека, стремление к
выяснению причин поведения
партнера.
Каждый человек строит привычные
для себя объяснения чужого пове�
дения, а именно:
– субъекты с личностной атрибуци�
ей имеют склонность искать кон�
кретного виновника случившегося;
– при обстоятельственной атрибу�
ции наблюдается склонность ви�
нить обстоятельства, способство�
вавшие случившемуся, а не зани�
маться поисками конкретного ви�
новника;
– субъект со стимульной атрибуци�
ей ищет причину случившегося в
предмете, на который было на�
правлено действие, или в самом
пострадавшем («доска была плохо
прибита, поэтому и упала», «сам
виноват, не надо было стоять под
плохо прибитой доской»).
В процессе казуальной атрибуции
успехи чаще всего приписываются
себе, а неудачи – сложившимся об�
стоятельствам, что во многом зави�
сит от степени участия личности в
произошедшем событии (участник
или наблюдатель).

Продолжение следует.

рп
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