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Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îñîáóþ àêòóàëüíîñòü è çíà÷èìîñòü ïðèîáðåòàþò èññëåäîâàíèÿ
äåëîâîãî îáùåíèÿ, ðàñêðûâàþùèå ñïåöèôèêó âçàèìîñâÿçè õàðàêòåðèñòèê ïàðòíåðîâ
ïî îáùåíèþ è îñîáåííîñòåé èõ âçàèìîäåéñòâèÿ. Â îòå÷åñòâåííîé ïñèõîëîãèè ñóùåñòâó-
åò òðàäèöèÿ èçó÷åíèÿ ïðîáëåìàòèêè çàòðóäíåííîãî îáùåíèÿ [1], [2] è äð, íî íîâèçíà
íàøåãî èññëåäîâàíèÿ ñîñòîèò â ñî÷åòàíèè èçó÷åíèÿ âîñïðèÿòèÿ îáðàçà êëèåíòà ñ ìî-
äåëèðîâàíèåì îáùåíèÿ, è â ïîïûòêå âûäåëèòü îñíîâíûå ëè÷íîñòíûå è ñèòóàöèîííûå
ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ïîäà÷ó îáðàòíîé ñâÿçè îò ñîòðóäíèêà êëèåíòó.

Äàííîå èññëåäîâàíèå ñîñòîÿëî èç íåñêîëüêèõ ýòàïîâ:
1. èçó÷åíèå ïðåäñòàâëåíèé î êëèåíòàõ ó ñîòðóäíèêîâ;
2. èçó÷åíèå ëè÷íîñòíûõ îñîáåííîñòåé ñîòðóäíèêîâ;
3. ìîäåëèðîâàíèå ðåàëüíûõ ñèòóàöèé äåëîâîãî îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè.
Â äàííûé ìîìåíò âñå òðè ýòàïà èññëåäîâàíèÿ çàâåðøåíû, ïðîèçâîäèòñÿ îáðàáîòêà

äàííûõ, ïîýòîìó â òåçèñàõ îïèñàíû ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå íà ïåðâîì ýòàïå. Â èññëå-
äîâàíèè ïðèíÿëè ó÷àñòèå 150 ÷åëîâåê � ñîòðóäíèêè ðàçëè÷íûõ êîììåð÷åñêèõ îðãàíè-
çàöèé, îáñëóæèâàþùèõ êëèåíòîâ (áàíêîâñêàÿ ñôåðà, ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ, òåõíè÷åñêîå
îáñëóæèâàíèå è ðåìîíò), òàêæå ñòóäåíòû áåç îïûòà ðàáîòû è ïñèõîëîãè, âåäóùèå ÷àñò-
íûå êîíñóëüòàöèè. Íàëè÷èå äàííûõ ãðóïï ðåñïîíäåíòîâ áûëî íåîáõîäèìî äëÿ âûÿâëå-
íèÿ âëèÿíèÿ ñïåöèôèêè ñôåðû äåÿòåëüíîñòè íà ïðîöåññ äåëîâîãî îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè.

Â õîäå ïèëîòàæíîãî ýòàïà èññëåäîâàíèÿ áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî ïðè èçó÷åíèè ¾ïðî-
ñòîãî¿ îáðàçà êëèåíòà, áåç äîïîëíèòåëüíûõ ñìûñëîâûõ íàãðóçîê, íåâîçìîæíî ïîëó÷èòü
äîñòàòî÷íî äèôôåðåíöèðîâàííûå è ñîäåðæàòåëüíûå îòâåòû ñîòðóäíèêîâ äëÿ äàëüíåé-
øåãî ïñèõîëîãè÷åñêîãî àíàëèçà. Ïîýòîìó ïîñëå îïðîñà ïåðñîíàëà ðàçëè÷íûõ îðãàíèçà-
öèé ìû âûÿâèëè ðåàëüíî ñóùåñòâóþùèå êîíñòðóêòû ¾óäîáíîãî¿ è ¾íåóäîáíîãî¿ êëè-
åíòîâ. Ìû ïðîñèëè ñîòðóäíèêîâ îïèñàòü îáðàçû ¾óäîáíîãî¿ è ¾íåóäîáíîãî¿ êëèåíòîâ,
à òàêæå îöåíèòü èõ ïî íàáîðó êà÷åñòâ ïî ïÿòèáàëëüíîé øêàëå. Äàííûé ñïèñîê êà÷åñòâ
áûë ñôîðìóëèðîâàí Ìîë÷àíîâîé ß. Â. â êàíäèäàòñêîé äèññåðòàöèè î ïðè÷èíàõ òðóä-
íîñòåé â äåëîâîì è ìåæëè÷íîñòíîì îáùåíèè [3].

Íèæå ïðèâîäèòñÿ ïîëíûé ñïèñîê õàðàêòåðèñòèê, ïî êîòîðûì ïðîèçâîäèëîñü ñðàâ-
íåíèå, à òàêæå âåëè÷èíà ðàçëè÷èé ïî 5-òè áàëëüíîé øêàëå:

1. óòèëèòàðíûé ïîäõîä ê îáùåíèþ � îòëè÷èå â 2,5 áàëëà
2. ìàíèïóëÿòîðñòâî � îòëè÷èå â 2,5 áàëëà
3. íåçàâèñèìîñòü� ðàçëè÷èé íåò
4. ãîðäîñòü� îòëè÷èå â 1,5 áàëëà
5. ÷ðåçìåðíàÿ àêòèâíîñòü� îòëè÷èå â 1,5 áàëëà
6. áàõâàëüñòâî� îòëè÷èå â 4,2 áàëëà
7. ïðÿìîëèíåéíîñòü� îòëè÷èå â 2 áàëëà
8. òåðïèìîñòü� îòëè÷èå â 2 áàëëà
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9. ñêîâàííîñòü� îòëè÷èå â 1,8 áàëëà
10. óâåðåííîñòü â ñåáå� ðàçëè÷èé íåò
11. ïàññèâíîñòü� îòëè÷èå â 1,5 áàëëà
12. îòñòðàíåííîñòü� îòëè÷èå â 1,8 áàëëà
13. èäåàëèçì� îòëè÷èå â 1 áàëë
14. âïå÷àòëèòåëüíîñòü� îòëè÷èå â 1 áàëë
15. îðãàíèçîâàííîñòü� îòëè÷èå â 3 áàëëà
Â ðåçóëüòàòå íàìè áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî îáðàçû ¾óäîáíîãî¿ è ¾íåóäîáíîãî¿ êëèåí-

òîâ çíà÷èòåëüíî ðàçëè÷àþòñÿ ìåæäó ñîáîé, îñîáåííî ïî òàêèì õàðàêòåðèñòèêàì, êàê:
óòèëèòàðíûé ïîäõîä ê îáùåíèþ, ìàíèïóëÿòîðñòâî, áàõâàëüñòâî, ïðÿìîëèíåéíîñòü, òåð-
ïèìîñòü, ïàññèâíîñòü, îðãàíèçîâàííîñòü. Äëÿ ¾óäîáíûõ¿ êëèåíòîâ õàðàêòåðíà ñîöèàëü-
íî æåëàòåëüíàÿ, òî åñòü îöåíêà â ïîëîæèòåëüíóþ ñòîðîíó ïî ïðèâåäåííûì âûøå êà÷å-
ñòâàì, äëÿ ¾íåóäîáíûõ¿ - â òî÷íîñòè íàîáîðîò. Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî
äëÿ âñåõ êàòåãîðèé ñîòðóäíèêîâ, ðàáîòàþùèõ ñ êëèåíòàìè, ñóùåñòâóåò ÿâíî âîñïðèíè-
ìàåìîå è ðåôëåêñèðóåìîå èìè ðàçëè÷èå ìåæäó ¾óäîáíûìè¿ è ¾íåóäîáíûìè¿ êëèåíòà-
ìè. Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî ðàçëè÷èÿ â îöåíêå îáðàçîâ êëèåíòîâ ïî êà÷åñòâàì âàðüèðó-
þòñÿ íåçíà÷èòåëüíî äëÿ ðåñïîíäåíòîâ ðàçëè÷íîãî ïîëà, âîçðàñòà è ñôåðû çàíÿòîñòè.
Ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î ñóùåñòâîâàíèè íåêîé ¾óíèâåðñàëüíîé¿, âîçìîæíî, ïðèíÿòîé â
êóëüòóðå, íîðìû êîíñòðóêòèâíîãî ïîâåäåíèÿ â äåëîâîì îáùåíèè ñî ñòîðîíû êëèåíòà.
Íî ñ äðóãîé ñòîðîíû, â îïèñàíèÿõ, ãäå ðåñïîíäåíòû ìîãëè â ïðîèçâîëüíîé ôîðìå îõà-
ðàêòåðèçîâàòü îáðàçû ¾óäîáíîãî¿ è ¾íåóäîáíîãî¿ êëèåíòîâ, ñóùåñòâóþò çíà÷èòåëüíûå
ðàçëè÷èÿ, êîòîðûå ìîæíî îòíåñòè ê ñïåöèôèêå ñôåðû äåÿòåëüíîñòè ðåñïîíäåíòîâ. Â
êà÷åñòâå ïðèìåðîâ ìîæíî ïðèâåñòè òàêèå âûñêàçûâàíèÿ, êàê ¾êëèåíò, îáðàùàþùèéñÿ
íå ïåðâûé ðàç; çíàþùèé, ÷òî åìó íóæíî; ãîòîâûé ïðèíÿòü îòâåòñòâåííîñòü çà ðåøåíèå
ïðîáëåìû íà ñåáÿ; ïðîñòî èíòåðåñóþùèéñÿ; ãîòîâûé ïëàòèòü çà êà÷åñòâî; ïîíèìàþùèé,
÷òî åñòü íåâîçìîæíûå çàäà÷è¿ è äð. Òàêèì îáðàçîì, íà íîñÿùèé ¾óíèâåðñàëüíûé¿ õà-
ðàêòåð îáðàç óäîáíîãî èëè íåóäîáíîãî êëèåíòà íàêëàäûâàþòñÿ áîëåå ñïåöèôè÷íûå è
ñèòóàòèâíûå ïðåäñòàâëåíèÿ è îæèäàíèÿ â çàâèñèìîñòè îò ñôåðû è óñëîâèé äåëîâîãî
îáùåíèÿ. Òàêæå ñòîèòü îòìåòèòü, ÷òî ðåñïîíäåíòû ñ áîëüøèì îïûòîì ðàáîòû ÷àùå
èñïîëüçóþò â îïèñàíèÿõ êëèåíòîâ õàðàêòåðèñòèêè, îòíîñÿùèåñÿ ê ôèíàíñîâîé ñòîðîíå
âçàèìîäåéñòâèÿ, â îòëè÷èå îò ñòóäåíòîâ áåç îïûòà ðàáîòû, äëÿ êîòîðûõ èñïîëüçîâàíèå
ïîäîáíûõ êàòåãîðèé íåõàðàêòåðíî.

Îäíèì èç âîçìîæíûõ îáúÿñíåíèé ¾óíèâåðñàëüíîñòè¿ îáðàçà óäîáíîãî êëèåíòà ìî-
æåò ñëóæèòü ñî÷åòàíèå îïðåäåëåííûõ ëè÷íîñòíûõ óñòàíîâîê ñîòðóäíèêà è ïàðàìåòðîâ
ñèòóàöèè. Äîïóñòèì, äëÿ ñîòðóäíèêà õàðàêòåðíà ëèäåðñêàÿ ïîçèöèÿ â äåëîâîì âçà-
èìîäåéñòâèè (îáëàäàåò èíèöèàòèâîé â ðàçãîâîðå, êîíòðîëèðóåò åãî õîä) è óñòàíîâêà
íà çàâåðøåíèå ñäåëêè (äîñòèæåíèå ðåçóëüòàòà) â êðàò÷àéøèå ñðîêè. Òîãäà ¾óäîáíûì¿
êëèåíòîì äëÿ íåãî áóäåò ÷åëîâåê, êîòîðûé íå ïðåòåíäóåò íà ëèäåðñòâî â äèàëîãå, ìî-
æåò ãîâîðèòü î ñâîèõ ïîòðåáíîñòÿõ ìàêñèìàëüíî êîíêðåòíî è ñîäåðæàòåëüíî, ãîòîâ
ïðèíÿòü ðåøåíèå è îòâåòñòâåííîñòü çà íåãî, ïðåäâàðèòåëüíî îñâåäîìëåí è íå íàðóøàåò
äîñòèãíóòûõ èëè äðóãèõ ïîäðàçóìåâàåìûõ ñèòóàöèåé äîãîâîðåííîñòåé ìåæäó íèì è ñî-
òðóäíèêîì. Ñîîòâåòñòâåííî, ÷åëîâåê, âåäóùèé ñåáÿ ïðîòèâîïîëîæíûì îáðàçîì, áóäåò
âîñïðèíèìàòüñÿ ñîòðóäíèêàìè êàê ¾íåóäîáíûé¿ êëèåíò.

Áîëåå ãëóáîêóþ èíòåðïðåòàöèþ ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ, êàê è âëèÿíèå îáðàçîâ
¾óäîáíîãî¿ èëè ¾íåóäîáíîãî¿ êëèåíòîâ íà óñïåøíîñòü äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ìîæ-
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íî áóäåò óñòàíîâèòü â ñî÷åòàíèè ñ ðåçóëüòàòàìè àíàëèçà ëè÷íîñòíûõ õàðàêòåðèñòèê
ñîòðóäíèêîâ (ïî ìåòîäèêå èññëåäîâàíèÿ ñàìîîòíîøåíèÿ Ïàíòèëååâà-Ñòîëèíà) è èõ îò-
âåòîâ â ñèòóàöèè ìîäåëèðîâàíèÿ äåëîâîãî îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè.
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