YK 659
BLK  60.56a273
C72

Aemop:

Crmpax Bramumup Anexcanaponiu — npodeccop, ROKTOP BKOHOMHYECKHX
Hayx, npodeccop xaespbl COUHOAOTHE W YUpaB/eHHs epcoHAToM Cangr- §
[lerepbypreKoro rocyapeTBEHHOMO SKOHOMMMECKOTO YHHBEpCHTETa, NOUeTIbi §
PaboTHHIK BBICLICTO NMPOhECCHOHAILHOTO obpasosanrisi PM, nefictsurennipiii |
snen Canxr-IlerepGyprekoit akanemun ynpascuns iepconaon, :

Peuenzenmo: ‘

Aunues H. M. — 10KTOp 9KOHOMUYECKHX HayK, npodeccop xadenpst sxono-
MUKH TPy/1a 1 TpyAoBLIX pecypeos Cankt-Iletep6yprekoro rocytapcrsenioro |
DKOHOMIMCCKOFO YHIBEPCHTETA;

Tpanuyom C. 10. — nroxtop neparoruueciux HayK, npodeccop, 3aseyio-
il kaheapoit yupasseititst obpasosannem Poccmiickoro rocy1apcTBEeHHOrO 4

Ornasnenye

BBEIEHME. cevuvereererreeeersrorsssereresrsasssrnsecsnsessnssssvnsssasssanessssssssassens I

I'naBa 1. Teopusi GUBHEC-KOMMYHUKAIMMA . ceveeperrsroeeransaesees 13
11 OCHOBHBIE TIOHATHSA, HPUHIMIIBI M NIOAXO0ABI B HEJOBBIX

lieraroritieckoro yinnepentera us. A, U, Tepuena. & KOMMYHHUKaLUAX 14
Cm‘zalc’ B. A. . g q 1.1.1. Jlanmnnbie u uabOpMAIms 14
C72 es1oBble KoMMyHHKaH, Teophs 1 npaKTHKA : yuebHiK A1 akajeMie- | 18
cioro Gaxanaspuara / B. A. Crnpax. — M. : MaaarenseTso IOpaiir, 2019, — 1.1.2. Kommynukarmu 1 obienue
460 . — (Cepusi : Bakanasp. Axazemiuecirnii Kypc). / 1.1.3. 3nauenue AEIOBbIX KOMMYHHUKAIMH U UX QYHKIHK. ..., 21
j = 4 (v}
(SBNISFE-5-0916-3684-1 31 1.1.4. TTpunrnumnsl 9¢G(eKTHBHIX KOMMYHUKALIZN «.ooneoeerrsusnsnees 32
Coraciio penepanbibin rocyapeTBenbis 06pasoBaTeLIbIN CTaNIAD-
& ; % UBHOCTH
TAM BIAETh KOMIETEHIHAMH B OG/ACTH ACAOBLIX KOMMYIHKAUMIE JOKIIE 1.1.5. Hayysprii oaxon kax ¢akrop addexr a4
BBINYCKHHICH BY30B, 06YHaI0NIHECST N0 HECKOALKIM HAIPAB/ICIHSM, TAKHM KAk NEIOBOM KOMMYHUKAIIUN
«FOC AapCTBCHHOE H MYHHIMIAJLHOE Vil aBJielue», (‘I\/ICIICII)KMCHT» H JIpy- 2
v Y e B | 1.2. Tumonorus 6uaHec-KOMMYHUKALMH 46
B yuebnnie paccMaTpuBaloTes paziuuubie, B TOM THCIC ABTOPCKHC, TOUKH 1.2.1. Tuns KOMMYHHKAIHIH 46
3PEHHST HA CJIOXKHBIE CHCTEMHDIC SIBJIEHIS, HMEIOUIIC OTHOMICHHE K 0GMeHHIo - 51
B Ganece, KOTOpbIe KANK/BIT OGYHAIONLHITCS MOJKET HCHO/BIOBATE 51 dopan- 1.2.2. [lenoBble KOMMYHUKALL

poBanusa cobcTBeHHo CHCTEMD! MTOJX0L0B, NPHHIHMIOB, MCTOAOB, 0COGCHIIO-

1.2.3. Ompenenenus MeXIUYHOCTHBIX, TPYINOBBIX
CTeil NOBE/IeHHs B cepe neoBbIX KOMMYHHKAaIHii.

Cootsercroyer MesepabioMy rocypapcrseHHOMy ofipasoraressHoMy Y OpraHu3allOHHBIX KOMMYHHKALWY, HATIDABJICHHS 55
CTaHAAPTY BLICLIETO IPO(eCCHONABIOro 06PA30BaNNs TPETBEro OKOMe s, | ¥ crieluuKa UX aHaIu3a
s cmydenmos eysos, obyvatouuxcs no nanpasrenusn «Menedrcyenms i
(080200, ducyunauna no ewibopy), «I ocydapcmeenioe u Mynuyunarsioe ynpae- 1.3. Hayqnble np06JIeMbI ACTOBBIX KOMMYHUKALNH 58
xenue» (081100), «Ynpasrenue nepconarons (080400) u dpyeum, & xomopoux U ux 3¢hpeKTUBHOCTH
mpebyemes. nodzomoska K& axmusHbIM U sQdexmusvi denosbin KoMMyHuKa- 14K KAUHHY Y OPTAHUSAIMOHHAR KYTBTYDA evvvvrrvssssssssssnennes 63
yusaM. Yuebuux nonesen Meneducepar opeanusayutl, CmpeMaAMUMCs nogoicums | A ROMMYHHKATE
sppexmusiocmo desmenvnocmu noduunennvix um pabouux epynn, ucnorvays | 1.5. KommyHuKaTHBHAs KOMIIETEHTHOCTD, IIOBLIILIEHNE €€
BO3MOICHOCTRU HARAICUEANUS TPOOYKIUBHDLY KOMMYNUKAUUIE. i 69
¥ YPOBHS
] BBK %,él ?6,6;2 i 1.5.1. IloHATHE KOMMYHUKATHBHONH KOMIETEHTHOCTH. euvvnnsenes 69
Hudgopmayuonno-npasosasn noddepicka ! .
npedocmasnena xomnanueii «Tapanm» h 1.5.2. IopbleHne ypOBHS KOMMYHHKATHB 70
—r 1 KOMIIETEHIINH 78
W I l .' , i J F : Bonpocut u 3adanus

MHPOPMAUMOHHO-NPABOBOE OBECTIENEHHE ¥ Tiasa 2. busHec-KOMMYHUKAHUH Kak Hpoliece nepeaayy

(
Bee npasa sawumenu. Huxaxas wacmo daunoii xuueu we soxcem G socnpoussedena f Illl(l)OpMallI’m evesessaneneretesaTrasereneresssseseserennadtiFEiiwe iV ITIIRY O

6 kakol 6t Mo nu 6o gropae bes nucvstentiozo paspeweitus enadervies asmopcriy npag.
9 0 ( 2.1. Cpencrsa u1 kaHans komMyrukamy. Hedopmasnpabie
xoMmyHaukammy. Ciyxu 82

Deight Liw Compaay 1] ) WCKY U. Avcmea obec 7 KAl KO. 1 <envhus.
52 PIRY /% q

© CruBak B. A., 2013 /( :'
ISBN 978-5-9916-3684-1 © 000 «Uspatesnserso [Opaiit», 2019




2.2 Z[CJIOBI)IG KOMMYHHKaAIMH KaK CUCTEMHOE ABJIEHUE

M CHCTEMHBII Iporiecc 93
2.2.1. [IpuHIHMIIbI IPOLIECCHOTO IOAX0/a K IeJIOBBIM

KOMMYHHKaLHAM ' 93
2.2.2. CTpYKTypa KOMMYHHKATHBHOTO IIPOLBCCA weuversescrssoresenens 95

2.2.3. JlenoBbIe KOMMYHHUKAIHY KaK Ou3Hec-TIPorecc.
Ob6obuienrHas Moaeb poLecca AeJI0Bo
KOMMYHUKaLIUU 100

2.2.4. KpaTkye peKOMEH/IaIIH IO OCYIIECTBIEHUIO
OCHOBHBIX 3Tal0B 0000IIEHHOTO POIIECCa AETOBBIX

KOMMYHHKaIii 105
2.3. DIeKTPOHHEBIE CPECTBA KOMMYHHKAMH 116
Bonpocu: u 3adanus 122

InaBa 3. DTHKA JeN0BEIX KOMMYHHUKAMMHA. coovvererreeerenneenenns 124
3.1. Buzs! 5THYECKYX HOPM M [IPABUJI, 0COOEHHOCTH

WHAWBUAYAIbHON 3THKU 125
3.2. Jtuxa 6usHeca 136
3.3. UMuzpk opraHu3aym 141
3.4. IIpodeccuoHanbHasT 9THKA 147
3.5. Housatue, GOpMbI 1 9PPEKTHBHOCTD KPUTHKH ervevcrressssesosssesesss 148
3.6. DTuKa BEIHECEHUSI TOPULAHUS IOAYUHEHHOMY:

NOAAEPKUBAIONINE KOMMYHHKAITUHK 155
3.7. HanmonasnsHas crieltnduKa U ee BIUSHIE Ha [IEJI0BbIe

KOMMYHUKalli# 157
Bonpoce u 3a0anus 164

I'napa 4. TpynmoBble 4 OpraHH3aMOHNbIE (PAKTOPBI
s dexTuBHOCTH GH3HEC-KOMMYHHKANNI B yIpaBieHan.....173
4.1. CuryaTuBHEIe U IPYNNOBbIE QAKTOPHI
B yNPaBJeHYECKUX KOMMYHUKAIMSIX 174

4.2. MeTonoJorus 3aeiCTBOBaHMA IPYIIIIOBOTO
[HOTEeHNMAJIA, IPHHATUSA KOIEeKTHUBHBIX DeleHHH

1 co3Janus arMocdepsl TBOPYECTBa 176
4.2.1. TlousATHE ¥ CTPYKTYDA IPYIIIIOBOTO MTOTEHIUAIA «.cevcnee 178
4.2.2. Opranu3anyis NPUHATHS KOJLIEKTHBHBIX pelteHuit..... 182
Bonpocut u 3a0anus 191

Tnaga 5. YCTHBIC KOMMYBUKAIIEM «ocorreevereersessesssnsannnnnanens 194
5.1. Ily6avuHas peyb 195

5.2. Kax y6e:xnaTh COTpYAHUKOB 1 BepboBaTh

€IMHOMBINIJIEHHUKOB 198
5.3. YMenne cIymiaTh 1 BOCTIPHHHUMATD 204
5.4. TPyHOCTH B KOMMYHUKALILIX: aCTIEKTbI OGLIEHHS

u 6apbepbl HETOHUMAHKA 207

5.4.1. OmubKY U HCKAKEHUT BOCTIPHATH conrvvesersssisssssssssssnseeses 207

5.4.2. «<Bapbeph! HETOHUMAHHS> 1 UX TIPHPOMA covvvmasserrsossssers 211
5.5. @axTOp PHUCKa U BEPOATHOCTh MOIIEHHUYECTBA

B GHU3HEC-KOMMYHHKAIUAX 222
5.6. JIoxxHbI€ TIPEACTaBIEHNS B JETOBBIX KOMMYHUKAIMSAX .......... 227
5.7. OnacHOCTb HPOSABJIEHMNS <TPYIIIOBOTO MBIILICHHS> roveevsecernes 228
5.8. IIpaxTirueckue PeKOMEHIAlMH TI0 OCYIIECTBIICHHUIO

YCTHBIX KOMMYHUKAITMI 230

5.8.1. MoaroToBKa X IIPE3eHTALIAN 230

5.8.2. Vicrio/Ib30BaBlE PEKUMOB YCTHOM PEUM vrveevecrennssssssssensns 232
5.9. BusyanbHas OAAEPIKKA YCTHOTO BBICTYTIIEHIT covvveesssessecersesss 233
5.10. IHTepBBIO C KAHAWAATOM HA BAKAHTHYIO FOJKHOCTD.wovvucevvs 236

5.10.1. Crunu npoBeIeHUs MHTEPBBIO 236

5.10.2. TToAroTOBKA HHTEPBBIO C KAHAUAATOM

Ha BaKaHCHIO 238
5.11. KomMyHuKanuu mo Teledory 240
Bonpocut u 3adanus 243

I'nasa 6. HesepOaibHble cpeCTBA KOMMYHUKAIMY verereneees 249
6.1. Baustauie Ha BOCIIPUSITHE KECTOB U MPOCTPAHCTBA

obmIeHust 250
6.2. B3auMOpACIIO/IOMKEHHE U [IO3BI COOECEMHIKOB. .vvsscsserssssssssssess 254
Bonpocut u 3adanus 258

I'napa 7. JenoBrie KOMMYHHKAUHH IOCPEICTBOM
NMHUCHhMEHHBIX noxcymeﬂ'ron..............................................261

7.1. 3naueHne OKYMEHTAMOHHOr0 O6ecIeyeHus

yIpaBJIeHUs 263
7.2. DTHYECKUE ACTIEKTH IHCHMEHHBIX KOMMYHUKAIMH «.econvoccrnnens 264
7.3. Knaccudukanys fOKYMEHTOB 265

7 4. TpeboBarusa Kk 0POPMIEHIIO OPraHH3aIMOHHO-
PACTIOPAAUTENBHBIX IOKYMeHTOB B Poccuir:

TOCT P 6.30—2003 ’ 268
7.5. Mepbt TPOTHE MOLIEHHHYECTBA 274
5



7.6. DTUdecKye HOPMEI IIPU COCTABJICHMH TEKCTa AEJI0BOTO
nucsMa. IIpobiema onpezienenys GOpPMBI BEXKIMBOTO

oGpauteHus 275

7.7. DTHKA MUCHMEHHOTO COOBIIEHHS TIOXHX HOBOCTEH ..vvnncrnenees 281
7.8. CTpyKTypa ¥ COIEpIKaHue Joropopa KyIIu-TIpoAaxy

TOBapOB 282

7.9. JlenoBoe 0OMIEHKE OCPEACTBOM BUSUTHON KAPTOUKH .ovvvvsen. 293

Bonpocut u 3a0anus : 295

Tnasa 8. Crpareris NIPOBEAECHHUS HEPETOBOPOB ceuevsecrennenee 297

8.1. Cruiiy KOMMYHUKAIUi KaK XapaKTepUCTHKA MEHEKEPA...... 298

8.2. MeTo/(bI TIPOBE/IEHISA IEPETOBOPOB 300
8.3. [IpoBeext e NIeperoBOpoB 1 CoBemanus (10 MULKYY)......... 308
8.4. TIpreMbl HEATPATH3AIMY 3AMEUAHNH OTIIOHEHTAumm msssssccssssens 312
8.5. TumuHble ONIMOKY TIPH BEICHHM IIEPETOBOPOB ..vvsserisssrssessns 316
8.6. Pernament Pofepra — ImpasuJia OpraHU3aliy
¥ MPOBEAEHHS COBEMIAHMUS ; 317
8.7. Konexc xoonepatusrocty I. ['paiica — npaBuia
TIOBE/IEHHUS TIPY TPYIIIOBOM OOCYKAEHUY 325
Bonpocut u 3adanus 328
I'naBa 9. PoJH yYaCTHUKOB AEJOBbIX KOMMYHUKALMHA ........ 331
9.1. Tunonoruu poaei 332
9.2. BoceMb THUIIOB JiofieH, 00pasyIonix HOPMaJIbHYIO
rpymty (1o Baacosoit) ‘ 334
9.3. ®opMm»l TOBEEHKS, HAbM0aeMbIE B IPYIIIIaX
(o Kamepon) 335
9.4. Tuns! posteit B rpymme (o Benbumy) 337
9.5. Tunw! poreit (no Barrexy u Kamepo) 338
9.6. MopeJb IPUMUTHBHOM IPYIIBL (110 JIOOPOBIIY) wevveovnensssssenes 342
Bonpocel u 3a0anus 347
I'1aBa 10. Mozeiu JeOBbIX MAPTHEPOB — OPTaHU3ANHUN
H JTIONEH. ..cuvnee. eesasneesscererseresnnssttstistasetrravesaasatesrnsanses 350
10.1. TloHATHeE ¥ THIOJIOTHS MoZeneH 351
10.2. O6pa3bl JHYHOCTH ¥ IMYHOCTHBIE (PaKTOPDI
KOMMYHMKaTHBHOI 1eATENBHOCTH 355
10.2.1. HcuxomorinyecKye OCHOBBI JIMYHOCTH Kak
(haxTOpS! NOBENEHYS B IpOLiEcce KOMMYHUKALHH o.cvervenrenseness 355
10.2.2. MeTOABI HONYYEHUS SHAHUH O JIMTHOCT .corvvsnsmssreresss 371

10.2.3. ®opManu3oBaHHEIe JAHHbIE O paboTHHKe:
JIYHOE JIENI0

10.2.4. Mozeny pOheccHo- # TICHXOTPAPH  rerrrssesseseseses

10.2.5. Mozens TPy0BOTO MOTEHIIHANA

10.2.6. Moens TUIHOCTE Maiepe — BPHUITC ovvvivinisreneens
10.2.7. Mozenb HeHpOIMHIBUCTHIECKOTO
ApOrPaMMHPOBAHYS

10.2.8. TIpodhunp kinenTa us 66 myHKTOB (o Maxxero)

10.2.9. Mozenb <npodHIH KIHEHTOB>
10.3. O6paskl OpranM3anui

10.3.1. Crparernueckye METOAR! MOAEIUPOBAHI
¥ noJryyenus uHGOPMAIKH 06 OPraHu3aIuY, METON

Kapioda
10.3.2. «Maxxeit Dusuoyn Kopnopeiimmy. Ilpoduis
KOHKypeHTa 13 12 myHKTOB

10.3.3. O6pass! opranuzanui (1o MODPTAHY) covvrsensresasesenes
10.3.4. TICHXOMOTHdECK e THIIB! OPraHu3alHii
¥ THIIOJIOTHS AYXOBHbIX aCIIEKTOB KOPIOPATHBHDIX

KyJbTYD
10.3.5. Ucrounnky uHGOpMANHH 06 OpraHusaliui —
JIeJI0BOM TIapTHEpe

Bonpocot u 3a0anus

I'nasa 11. Kongaukrel B Ipouecce AEI0BLIX
KOMMYHHMKAIMI ¢oeoveresseessssnntanassssssnenscsmsranassessossannnees

11.1. OcoBeHHOCTH HCcIenoBanyst KOH(JIMKTOB B IENOBBIX

KOMMYHHKAIHAX
11.2. CymHocTsb KoHGJIHKTa U ero CTPYKTYpa

11.3. Ctpareruy moseneHUs B KOH(JIVKTHON CUTyaluK

(o Tomacy — KuynmeHy)
11.4. TIpenvymecTsa THOKOCTH B YIIPaBJIECHIH KOH(MIHKTOM
11.5. Paspemerie MeIMYHOCTHBIX KOH(QIUKTOB Ha OCHOBE
COTPYIHUYECTBA

11.6. MaBUITy IATHBHBIE TEXHOJIOTHH B IEPETOBOPHOM

TIpolecce ¥ IPOTHBOAEHCTBIE UM (110 EMETIBSTHOBY) weerereese

11.7. MaHuUILyIATOPH ¥ aKTyali3aTopbl (110 LITOCTPOMY )ovvcevrsees

11.8. DMOUMOHAIBHELA HHTEJJIEKT ¥ YMEHHME OTCPOHTD

3MOIUIO 1 ocIabuTh ee no6yxc11alon1ee BO3AEHCTBUE...cocvnes

11.9. Mozens MaTOKOH(AUKTHOH (GOPMYIMPOBKH

374
377
379
380

383
385

388
393

393

400
403

405

409
414

422
423

429
433

437

439
442

445

448

npobiemsi (Moziens XYZ)



11.10. IIpuems! BAXAHHAA Ha IOBEICHNE YIaCTHUKOB
KoMMyHHKanwit (o Muipray)

11.11. KpaTkue pexoMEHALIY 110 paspelleHrio
KOHGIHKTOB /s THIOB JIM4HOCTe# (110 Maitepe —
Bpwurrc)

11.12. TepMuHOTOTIHECKAs] HEONPENENEHHOCTh KaK HaKTop
KOH(INKTA U ee yCTpaHeHue

Bonpocu: u 3adanus

JIHTEPATYPA ceevvveersaresernsasorssssssssiossnsasssnnsaassnssossstssssnsssssasesnsns

450

453

455
458

459

BeejeHune

O6mensBecTHa dpasa: <Kro BrazeeT nndopMayel, To Ba-
jceT curyanueii>. He MeHee IMPOKO U3BECTHA B MUDE Teopus
posieil pyKOBOAUTEA (T. Munnbepr). OcHOBHBIE TIOCTYIATEL
YTOH TEOPMH U Pe3yJIbTAaThl MHOTOYHC/IEHHBIX HAYUHBIX u3bICKa-
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