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1. Ðóêîâîäèòåëÿ;

2. Ïåðñîíàëà, îáùàþùåãîñÿ ñ êëèåíòàìè;

3. Êëèåíòîâ.

Ðàññìîòðèì ïîñëåäîâàòåëüíî âñå òðè òî÷êè çðåíèÿ.

1. Âçãëÿä íà äåëîâîå îáùåíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ ðóêîâîäèòåëåé êîìïàíèè

Áîëüøèíñòâî ñîâðåìåííîé ðóññêîÿçû÷íîé ëèòåðàòóðû ïî äåëîâîìó îáùåíèþ íàïè-
ñàíî êàê ðóêîâîäñòâî äëÿ ðóêîâîäèòåëåé ïî îðãàíèçàöèè ðàáîòû êîìïàíèè, ïî ïîñòðî-
åíèþ ñèñòåìû ïðîäàæ è óïðàâëåíèÿ òîðãîâûì ïåðñîíàëîì. Ðóêîâîäèòåëè áóäóò òðå-
áîâàòü îò ñîòðóäíèêîâ âñåãäà àêòèâíî ñëóøàòü êëèåíòîâ, äàâàòü èì íàèáîëåå ïîëíóþ
èíôîðìàöèþ, ãîâîðèòü íàèáîëåå óáåäèòåëüíî è ïîäàâàòü êàê ìîæíî áîëüøå èñêëþ÷è-
òåëüíî ïîëîæèòåëüíîé îáðàòíîé ñâÿçè [Äæîááåð, Ëàíêàñòåð, 2006; Êóçèí, 2007; Ìîðî-
çîâ, 2000; Øîóë, 2006]. Â íàó÷íîé ñðåäå äàííóþ ïîçèöèþ çàíèìàþò àâòîðû ðàáîò, êî-
òîðûå ìîæíî îáúåäèíèòü ïîä íàçâàíèåì ¾organizational behavior management¿ [Bucklin
et al, 2000; Clayton
Hayes, 2004]. Óÿçâèìîñòü äàííîãî âçãëÿäà íà äåëîâîå îáùåíèå ñîñòîèò â òîì, ÷òî ðóêî-
âîäèòåëè áóäóò òðåáîâàòü îò ñîòðóäíèêîâ ìàêñèìàëüíîãî îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè äàæå
â òåõ îáëàñòÿõ è ñôåðàõ äåÿòåëüíîñòè, ãäå îíî íå òîëüêî íå âîñòðåáîâàíî ñî ñòîðîíû
êëèåíòîâ, íî è íåâîçìîæíî â ïîëíîé ìåðå. Òå ñëó÷àè, êîãäà ñîòðóäíèê íå ïðåäëàãà-
åò êëèåíòàì ñåðâèñ íà òàêîì óðîâíå, êîòîðîãî îò íåãî òðåáóåò ðóêîâîäèòåëü, ñòàëè
ïðåäìåòîì èçó÷åíèÿ äëÿ ïñèõîëîãîâ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ïðîáëåìàòèêå ¾êîíòð-
ïðîäóêòèâíîãî ïîâåäåíèÿ íà ðàáîòå¿ [Gruys
Sackett, 2003].

2. Âçãëÿä íà äåëîâîå îáùåíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ ïåðñîíàëà

Íà äàííûé ìîìåíò ñóùåñòâóþò äâà âàæíûõ îáñòîÿòåëüñòâà, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå
íà ÷åëîâå÷åñêèé ôàêòîð â äåëîâîì îáùåíèè. Âî-ïåðâûõ, îòñóòñòâèå ñïåöèàëüíîé ïðî-
ãðàììû îáó÷åíèÿ ñòóäåíòîâ äëÿ îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè íà èõ áóäóùåé ðàáîòå, â ðåçóëü-
òàòå ÷åãî ñîòðóäíèêè ëèáî ïåðåíîñÿò ñâîé îïûò ìåæëè÷íîñòíîãî îáùåíèÿ â äåëîâóþ
ñôåðó, ëèáî ïîëó÷àþò åãî óæå â õîäå ðàáîòû. Âî-âòîðûõ, íà äîëæíîñòè ïðîäàâöîâ è
ìåíåäæåðîâ ïî ïðîäàæàì ÷àùå âñåãî áåðóò ëþäåé áåç çàêîí÷åííîãî âûñøåãî îáðàçîâà-
íèÿ, à òàêæå ñîãëàñíûõ ðàáîòàòü íå ïî ñïåöèàëüíîñòè, ÷òî, áåçóñëîâíî, ñêàçûâàåòñÿ íà
êà÷åñòâå èõ ðàáîòû ñ êëèåíòàìè [Êëåìàí, 2007]. Â ñî÷åòàíèè âëèÿíèÿ óêàçàííûõ âûøå
ôàêòîðîâ ñ âïîëíå ïñèõîëîãè÷åñêè íîðìàëüíûì æåëàíèåì ëþäåé âêëàäûâàòü ìèíèìóì
óñèëèé è ïîëó÷àòü ìàêñèìóì [Àðîíñîí, Óèëñîí, Ýéêåðò, 2004; Øîñòðîì, 2004; Òåéëîð,
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Ïèïëî, Ñèðñ, 2004; ×àëäèíè, Íåéáåðã, 2002] ìû ïîëó÷àåì î÷åíü èíòåðåñíóþ òî÷êó çðå-
íèÿ íà äåëîâîå îáùåíèå ñ ïîçèöèè ïåðñîíàëà, âî ìíîãîì îòëè÷íóþ îò òî÷êè çðåíèÿ
ðóêîâîäèòåëåé. Ñëîæíîñòü äëÿ íàñ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî èññëåäîâàíèé ïîäîáíîãî òè-
ïà íåìíîãî, îíè ïðîâîäÿòñÿ â ñîòðóäíè÷åñòâå ñ áèçíåñ-øêîëàìè [VandeWalle, 2003] è
îáúåêòèâíî íå ìîãóò îõâàòèòü ôåíîìåíîëîãèþ äåëîâîãî îáùåíèÿ âî âñåé åå ïîëíîòå â
ðàçíûõ ñôåðàõ ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè. Íà ðóáåæå 2000õ â ñîâðåìåííîé ïñè-
õîëîãèè ïîÿâèëîñü íîâîå òå÷åíèå � positive organizational behavior [Seligman
Csikszentmihalyi, 2000; Luthans, 2002]. Îíî îïåðèðóåò òàêèìè ïîíÿòèÿìè, êàê ïñèõîëîãè-
÷åñêèé êàïèòàë ëè÷íîñòè, ñàìîýôôåêòèâíîñòü, íàäåæäà è îïòèìèçì, ïñèõîëîãè÷åñêàÿ
óñòîé÷èâîñòü äëÿ ïðåîäîëåíèÿ òðóäíîñòåé. Ñîòðóäíèêîâ ïîääåðæèâàþò èññëåäîâàòå-
ëè, çàíèìàþùèåñÿ ïðîáëåìàìè ïðîôåññèîíàëüíîãî ñòðåññà, âûãîðàíèÿ, ýìîöèîíàëüíî-
ãî èñòîùåíèÿ. Îíè ïîä÷åðêèâàþò, ÷òî äëÿ ÷åëîâåêà íååñòåñòâåííî âñå âðåìÿ äåìîí-
ñòðèðîâàòü òîëüêî ïîëîæèòåëüíûå ýìîöèè, ÷òî òðåáóåòñÿ â ïîäàâëÿþùåì áîëüøèíñòâå
ïðîôåññèé, îïðåäåëÿåìûõ êàê ¾ñîöèàëüíûå¿. Â èòîãå ñäåðæèâàíèå ñîáñòâåííûõ íåãà-
òèâíûõ ýìîöèé âåäåò ê ñòðåññó è âûãîðàíèþ íà ðàáîòå [Wright, Cropanzano 1998; Zohar
1997; Maslach, Leiter 1997].

3. Âçãëÿä íà äåëîâîå îáùåíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ êëèåíòîâ

Áèçíåñ-ïðàêòèêè è òåîðåòèêè ñîçäàëè íîâîå íàïðàâëåíèå, ÷òîáû ó÷èòûâàòü ïîæå-
ëàíèÿ êëèåíòîâ è èõ ïîçèòèâíûé/íåãàòèâíûé îïûò äåëîâîãî îáùåíèÿ â õîäå îáñëóæè-
âàíèÿ � customer experience management [Rae, 2006]. ×àñòî êëèåíòàì èíòåðåñíî ìíåíèå
ïðîäàâöà, êàê áîëåå êîìïåòåíòíîãî ÷åëîâåêà, îñîáåííî â óçêîñïåöèàëèçèðîâàííûõ îá-
ëàñòÿõ, èëè ìíåíèå ïðîäàâöà êàê îäîáðåíèå ñäåëàííîãî âûáîðà. Ñîâðåìåííàÿ ñîöèàëü-
íàÿ ïñèõîëîãèÿ îòìå÷àåò òàêîå ïîâåäåíèå êàê ïîèñê îáðàòíîé ñâÿçè ¾feedback seeking
behaviour¿ [VandeWalle, 2003].
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