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Ділове спілкування, його особливості.

2.
Форми колективного обговорення ділових проблем (переговори, нарада, збори)

Практикум

Визначити соціотипи 5-6 членів колективу за допомогою тесту 1 
(додаток А). Визначити наявність квадр у колективі, опишіть особливості наявних квадр (додаток Г). Зробити висновки.
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4. Заключение
1.1.  Введение. Понятие делового общения
Деловое общение - это сложный многоплановый процесс развития контактов между людьми в служебной сфере. Его участники выступают в официальных статусах и ориентированы на достижение цели, конкретных задач. Специфической особенностью названного процесса является регламентированность, т. е. подчинение установленным ограничениям, которые определяются национальными и культурными традициями, профессиональными этическими принципа 
Известны "писаные" и "неписаные" нормы поведения в той или иной ситуации официального контакта. Принятый порядок и форма обхождения на службе называется деловым этикетом. Его основная функция - формирование правил, способствующих взаимопониманию людей. Второй по значению является функция удобства, т. е. целесообразность и практичность. Современный отечественный служебный этикет имеет интернациональные признаки, потому что его основы фактически были заложены в 1720 году "Генеральным регламентом" Петра I, в котором были заимствованы зарубежные идеи.
Деловой этикет включает в себя две группы правил: 
· нормы, действующие в сфере общения между равными по статусу, членами одного коллектива (горизонтальные); 

· наставления, определяющие характер контакта руководителя и подчиненного (вертикальные).
Общим требованием считается приветливое и предупредительное отношение ко всем коллегам по работе, партнерам, независимо от личных симпатий и антипатий.
Регламентированность делового взаимодействия выражается также во внимании к речи. Обязательно соблюдение речевого этикета - разработанных обществом норм языкового поведения, типовых готовых "формул", позволяющих организовать этикетные ситуации приветствия, просьбы, благодарности и т. д. (например, "здравствуйте", "будьте добры", "разрешите принести извинения", "счастлив познакомиться с Вами"). Эти устойчивые конструкции выбираются с учетом социальных, возрастных, психологических характеристик.
Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
1.2.  Виды делового общения.
По способу обмена информацией различают устное и письменное деловое общение.

Устные виды делового общения, в свою очередь, разделяются на монологические и диалогические.

К монологическим видам относятся:
· Приветственная речь;

· Торговая речь (реклама);

· Информационная речь;

· Доклад (на заседании, собрании).
Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
2.1. Общие положения
Умение вести себя с людьми надлежащим образом является одним из важнейших, если не важнейшим, фактором, определяющим шансы добиться успеха в бизнесе, служебной или предпринимательской деятельности. Дейл Карнеги еще в 30-е годы заметил, что успехи того или иного человека в его финансовых делах даже в технической сфере или инженерном деле процентов на пятнадцать зависят от его профессиональных знаний и процентов на восемьдесят пять - от его умения общаться с людьми. [4, 11]

В этом контексте легко объяснимы попытки многих исследователей сформулировать и обосновать основные принципы этики делового общения или, как их чаще называют на Западе, заповеди personal public relation (весьма приближенно можно перевести как "деловой этикет"). Джен Ягер в книге "Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса" выделяет шесть следующих основных принципов: 

1. Пунктуальность (делайте все вовремя). Только поведение человека, делающего все вовремя, является нормативным. Опоздания мешают работе и являются признаком того, что на человека нельзя положиться. Принцип делать все вовремя распространяется на все служебные задания. Специалисты, изучающие организацию и распределение рабочего времени, рекомендуют прибавлять лишних 25 процентов к тому сроку, который, на ваш взгляд, требуется для выполнения порученной работы. 

2. Конфиденциальность (не болтайте лишнего). Секреты учреждения, корпорации или конкретной сделки необходимо хранить так же бережно, как тайны личного характера. Нет также необходимости пересказывать кому-либо услышанное от сослуживца, руководителя или подчиненного об их служебной деятельности или личной жизни. 

3. Любезность, доброжелательность и приветливость. В любой ситуации необходимо вести себя с клиентами, заказчиками, покупателями и сослуживцами вежливо, приветливо и доброжелательно. Это, однако, не означает необходимости дружить с каждым, с кем приходится общаться по долгу службы. 

4. Внимание к окружающим (думайте о других, а не только о себе). Внимание к окружающим должно распространяться на сослуживцев, начальников и подчиненных. Уважайте мнение других, старайтесь понять, почему у них сложилась та или иная точка зрения. Всегда прислушивайтесь к критике и советам коллег, начальства и подчиненных. Когда кто-то ставит под сомнение качество вашей работы, покажите, что цените соображения и опыт других людей. Уверенность в себе не должна мешать вам быть скромным. 

5. Внешний облик (одевайтесь как положено). Главный подход - вписаться в ваше окружение по службе, а внутри этого окружения - в контингент работников вашего уровня. Необходимо выглядеть самым лучшим образом, то есть одеваться со вкусом, выбирая цветовую гамму к лицу. Большое значение имеют тщательно подобранные аксессуары. 

6. Грамотность (говорите и пишите хорошим языком). Внутренние документы или письма, направляемые за пределы учреждения, должны быть изложены хорошим языком, а все имена собственные переданы без ошибок. Нельзя употреблять бранных слов. Даже если вы всего лишь приводите слова другого человека, окружающими они будут восприняты как часть вашего собственного лексикона. [8, стр.30]

Деловое (официальное, служебное) общение в зависимости от обстоятельств может быть прямым и косвенным. В первом случае оно проходит при непосредственном контакте субъектов общения, а во втором - с помощью переписки или технических средств. Как в процессе прямого, так и косвенного общения используются различные методы влияния или воздействия на людей. Среди наиболее употребительных из них И. Браим выделяет следующие - убеждение, внушение, принуждение. 

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
2.2. Влияние личностных качеств на общение
Личность обладает индивидуальными чертами и качествами - интеллектуальными, нравственными, эмоциональными, волевыми, формирующимися под воздействием общества в целом, а также в процессе семейной, трудовой, общественной, культурной жизнедеятельности человека. В общении большое значение приобретает знание и учет наиболее типичных черт поведения людей, свойств их характера и моральных качеств. Деловое общение должно строиться на основе таких моральных качеств личности и категорий этики, как честность, правдивость, скромность, великодушие, долг, совесть, достоинство, честь, придающих деловым отношениям нравственный характер. На характер общения оказывает влияние темперамент его участников. Традиционно выделяют четыре типа темперамента: сангвинический, флегматический, холерический, меланхолический. 

Сангвиник жизнерадостен, энергичен, инициативен, восприимчив к новому, быстро сходится с людьми. Легко контролирует свои эмоции и переключается с одного вида деятельности на другой. 

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
4. Рационалы (J) ведут упорядоченную организованную жизнь, и чем больше событий в жизни они могут контролировать, тем для них лучше. Иррационалы (P), наоборот, отличаются спонтанными реакциями, приветствуют новый опыт." 

Развитием этой теории типов можно считать предложенную калифорнийским психологом Дэвидом Кирси классификацию людей по четырем типам темперамента: NF - романтический, мягкий; NT - любопытный, логический; SJ - организованный, ответственный; SP - играющий, свободный.   Наиболее распространенной формой делового общения является диалоговое общение, т.е. такое речевое общение, при котором наиболее полно проявляются моральные качества личности и черты характера, по которым тот или иной индивид соотносится с определенным типом темперамента. 

2.3. Диалоговое общение
Деловая беседа, как правило, состоит из следующих этапов: ознакомление с решаемым вопросом и его изложение; уточнение влияющих на выбор решения факторов; выбор решения; принятие решения и доведение его до собеседника. Залог успеха деловой беседы - компетентность, тактичность и доброжелательность ее участников. 

Важным элементом как деловой, так и светской беседы является умение слушать собеседника. "Общение - это улица с двусторонним движением. Чтобы общаться, мы должны выражать наши идеи, наши мысли и наши чувства тем, с кем мы вступаем в общение, но мы должны позволить нашим собеседникам также выразить свои идеи, мысли и чувства." [7, стр.194] 

Регламентаторами беседы являются вопросы. Для уяснения проблемы целесообразно задавать вопросы открытого типа: что? где? когда? как? зачем? - на которые невозможно ответить "да" или "нет", а требуется развернутый ответ с изложением необходимых деталей. Если возникает необходимость конкретизировать беседу и сузить тему обсуждения, то задают вопросы закрытого типа: должен ли? был ли? имеется ли? будет ли? Такие вопросы предполагают односложный ответ. 

Существуют определенные общие правила, которых целесообразно придерживаться при ведении бесед в деловой и неформальной обстановке. Среди них можно выделить следующие наиболее важные. [6, 194 195] 

Говорить нужно так, чтобы каждый участник беседы имел возможность легко вступить в разговор и высказать свое мнение. Недопустимо нападать с горячностью и нетерпением на чужую точку зрения. Высказывая свое мнение, нельзя отстаивать его, горячась и повышая голос: спокойствие и твердость в интонациях действуют более убедительно. Изящество в разговоре достигается через ясность, точность и сжатость высказываемых доводов и соображений. Во время беседы необходимо сохранять самообладание, хорошее расположение духа и благожелательность. Серьезная полемика, даже при уверенности в своей правоте, негативно сказывается на взаимополезных контактах и деловых отношениях. Необходимо помнить, что за спором идет ссора, за ссорой - вражда, за враждой - проигрыш обеих противостоящих сторон. Ни при каких обстоятельствах нельзя перебивать говорящего. Лишь в крайних случаях можно сделать замечание со всевозможными формами вежливости. Воспитанный человек, прервав беседу, когда в комнату вошел новый посетитель, не продолжит разговор, прежде чем не ознакомит вкратце пришедшего с тем, что было сказано до его прихода. Недопустимо в беседах злословить или поддерживать злословие в адрес отсутствующих. Нельзя вступать в обсуждение вопросов, о которых нет достаточно ясного представления. Упоминая в беседе третьих лиц, необходимо называть их по имени-отчеству, а не по фамилии. Женщина никогда не должна называть мужчин по фамилии. Необходимо строго следить за тем, чтобы не допускать бестактных высказываний (критика религиозных воззрений, национальных особенностей и т.п.). Считается неучтивым заставлять собеседника повторять сказанное под тем предлогом, что вы не расслышали каких-то деталей. Если другой человек заговорит одновременно с вами, предоставьте право сначала высказаться ему. И последнее, образованного и воспитанного человека узнают по скромности. Он избегает хвастать своими знаниями и знакомствами с людьми, занимающими высокое положение. 

2.4. Групповые формы делового общения
Наряду с диалоговым общением, существуют различные формы группового обсуждения деловых (служебных) вопросов. Наиболее распространенными формами являются совещания и собрания. Теория менеджмента предлагает такую наиболее общую классификацию собраний и совещаний по их назначению. 

Информативное собеседование. Каждый участник кратко докладывает о положении дел начальнику, что позволяет избежать подачи письменных отчетов и дает возможность каждому участнику получить представление о состоянии дел в учреждении. 

Совещание с целью принятия решения. Координация мнений участников, представляющих разные отделы, подразделения организации, для принятия решения по конкретной проблеме. 

Творческое совещание. Использование новых идей, разработка перспективных направлений деятельности. 

Существует и ряд других классификаций совещаний, в том числе по сфере Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
3.1. Деловые беседы и переговоры. Общие положения
В политической, предпринимательской, коммерческой и иных сферах деятельности важную роль играют деловые беседы и переговоры. Изучением этики и психологии переговорных процессов занимаются не только отдельные исследователи, но и специальные центры, а методика ведения переговоров включается в программы подготовки специалистов различных профилей. Деловые беседы и переговоры осуществляется в вербальной форме (англ. verbal - словесный, устный). Это требует от участников общения не только грамотности, но и следования этике речевого общения. Кроме того, важную роль играет, какими жестами, мимикой мы сопровождаем речь (невербальное общение). Особую важность знание невербальных аспектов общения приобретает при ведении переговорных процессов с иностранными партнерами, представляющими иные культуры и религии. 

3.2. Этика и психология деловых бесед и переговоров
Деловая беседа включает обмен мнениями и информацией и не предполагает заключения договоров или выработку обязательных для исполнения решений. Она может иметь самостоятельный характер, предварять переговоры или быть их составной частью. 

Переговоры имеют более 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. 

Первым этапом переговорного процесса может быть ознакомительная встреча (беседа), в процессе которой уточняется предмет переговоров, решаются организационные вопросы, или встреча экспертов, предваряющая переговоры с участием руководителей и членов делегаций. Успех переговоров в целом во многом зависит от результатов таких предварительных контактов. Заслуживают внимания шесть основных правил налаживания отношений между партнерами на предварительных переговорах и рекомендации по их реализации, предлагаемые американскими специалистами. Эти правила, кстати, сохраняют свое значение и в ходе ведения переговоров. 

1. Рациональность. Необходимо вести себя сдержанно. Неконтролируемые эмоции отрицательно сказываются на переговорном процессе и способности принятия разумных решений. 

2. Понимание. Невнимание к точке зрения партнера ограничивает возможности выработки взаимоприемлемых решений. 

3. Общение. Если ваши партнеры не проявляют большой заинтересованности, все же постарайтесь провести с ними консультации. Это позволит сохранить и улучшить отношения. 

4. Достоверность. Ложная информация ослабляет силу аргументации, а также неблагоприятно влияет на репутацию. 

5. Избегайте менторского тона. Недопустимо поучать партнера. Основной метод - убеждение. 

6. Принятие. Постарайтесь принять другую сторону и будьте открыты для того, чтобы узнать нечто новое от партнера. 

Наиболее оптимальными днями для переговоров являются вторник, среда, четверг. Самое благоприятное время дня - через полчаса - час после обеда, когда мысли о еде не отвлекают от решения деловых вопросов. Благоприятная среда для переговоров может быть создана, в зависимости от обстоятельств, в вашем офисе, представительстве партнера или на нейтральной территории (конференц-зал, приспособленные для переговоров номер гостиницы, зал ресторана и т.д.). Успех переговоров во многом определяется умением задавать вопросы и получать исчерпывающие ответы на них. Вопросы служат для управления ходом переговоров и выяснения точки зрения оппонента. Правильная постановка вопросов способствует принятию нужного вам решения. Существуют следующие виды вопросов. Информационные вопросы предназначены для сбора сведений, которые необходимы для составления представления о чем-либо. Контрольные вопросы важно использовать во время любого разговора, чтобы выяснить, понимает ли вас партнер. Примеры контрольных вопросов: "Что вы об этом думаете?", "Считаете ли вы также, как и я?". Направляющие вопросы необходимы тогда, когда вы не хотите позволить собеседнику навязать вам нежелательное направление беседы. С помощью таких вопросов вы можете взять в свои руки управление ходом переговоров и направить их в необходимое вам русло. 

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Умение выслушать. Внимательно и сосредоточенно слушайте. Не перебивайте говорящего. 

Конкретность. Беседа должна быть конкретной, а не отвлеченной, и включать факты, цифровые данные и необходимые подробности. Понятия и категории должны быть согласованы и понятны партнерам. Речь должна подкрепляться схемами и документами. 

И последнее, негативный исход деловой беседы или переговоров не является основанием для резкости или холодности при завершении переговорного процесса. Прощание должно быть таким, чтобы в расчете на будущее позволило сохранить контакт и деловые связи. 


4. Заключение

Исходя из всего вышесказанного  можно сделать вывод, что овладение навыками делового общения является необходимым для будущих деловых людей: менеджеров, экономистов и других. Это не просто, как кажется, но и не сложно. Эти навыки в будущем могут сыграть важную роль при заключении сделки или подписании контракта. Поэтому я считаю, что нам всем еще предстоит многому научиться, чтобы в будущем не теряться в нашей профессиональной деятельности.
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П Р А К Т И К У М 


За результатами проведеного  експрес-тестування  колег по роботі, з якими я знаходжусь в одному кабінеті, виявлені наступні соціонічні типи:

Раціональні:

 Етико-інтуітивний екстраверт             -          “Гамлет” - наставник

 
 Логіко-сенсорний інтроверт

   -          “Горький” – інспектор 

Ірраціональні: 


 Сенсорно-етичний екстраверт 
   -           “Наполеон” – політик 


 Сенсорно-логічний екстраверт
   -           “Жуков” – маршал 


 Інтуітивно-етичний інтроверт
   -           “Єсенін” -  лірик 

Коротка характеристика соціонічних типів

Етико-інтуітивний екстраверт  (“Гамлет”, або наставник)

Емоційно сприймає дійсність, тонко відчуває настрій людей. Прекрасний оповідач, уміє яскраво, драматично описувати явища, любить прогнозувати події, при цьому часто перебільшуючи їхній драматичний кінець. Усе робить вчасно, у призначений термін. Живе напруженим, динамічним життям. Намагається реалізуватися в роботі, дорожить репутацією ділової людини. Постійно міркує на тему вигідності або невигідності тих або інших речей і вчинків. Симпатизує людям із системним мисленням, любить вислухувати аргументовані несуперечливі теорії. Упевнений, що людина повинна бути зібраною, вільною, діяльною. Сам намагається наблизитися до цього ідеалу.

Логіко-сенсорний інтроверт (“Горький”, або інспектор)

Володіє чітким логічним мисленням. Усе вивчене упорядковує, систематизує. Намагається зрозуміти пристрій об'єктів, поглибитися в їхню структуру, а також установити місце в ієрархії вищого порядку.

Бачить шлях впровадження теоретичних побудов у практику, уміє їх реалізовувати. Зібрана людина. Удягається досить старанно, як правило, у класичному стилі. Прекрасно виконує складну високоточну роботу. Любить користуватися різноманітним, добре укомплектованим інструментом. Виявляє невдоволення, коли хтось порушує заведений ним порядок розміщення предметів. Любить панувати, робити вольовий тиск.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Сенсорно-етичний екстраверт  (“Наполеон”, або політик)

Володіє творчим підходом до питань волевиявлення, незалежним розумінням раціональності або нераціональності вчинків. Упевнений у собі, уміє підкорити людей своєму впливові.

Діє етичними методами, уміло налагоджує стосунки між людьми, не соромлячись показати почуття. Любить бути в центрі уваги веселих компаній.

Здатний залучити до себе, демонструючи зацікавленість у проблемах співрозмовника, співчуття. Намагається з'ясувати якості людини, захоплюється його талантом.

Часто виявляє алогічність у сказаному і вчинках, однак навряд чи визнає свою неправоту. Не може об'єктивно розібратися в складних проблемах.

Уважно вислухує інформацію про зміни всього сущого в часі, а також про те, чим закінчиться та або інша подія.

Оцінюючи будь-яке явище, головним критерієм вважає його корисність; добре те, що вигідно й ощадливо. Сам також прагне заощаджувати.

Сенсорно-логічний екстраверт  (“Жуков”, або маршал)

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Інтуітивно-етичний інтроверт (“Єсенін”, або лірик)

Чудово відчуває динаміку дій, їхній розвиток у часі, діалектику. Намагається вирішити протиріччя, постійно зважує “за” і “проти”. Часом розпоряджається вільно,  здається, що надто. Може визначити час без годин, при цьому завжди спізнюється на зустрічі. Легко “подорожує” у часі, постійно міркує над минулим, над нечітким майбутнім. Часто передчуває хід подій.

Емоційно стривожена людина. Добре почуває тонкості настрою інших людей, однак не завжди розуміє, чим вони обумовлені. Людина вразлива, здатна до жалості, співчуття, іноді сентиментальна.

Намагається перед навколишніми виявити естетизм, художній смак. Удягається, як правило, елегантно, у вільному, романтичному стилі. Багато говорить про красу людини і природи, прикрашає побут продуктами природи і мистецтва.

Важко розв'язує проблеми ділової вигоди і доцільності. Іноді тримає в будинку речі, що не виконують утилітарних функцій. Йому не вдається упорядкованість побуту, усюди схильність до “богемного життя”. Обтяжливою для нього є праця в сфері виробництва й економіки.

Симпатизує людям рішучим, вільним. Хоча сам людина м'яка, прояв дружби в грубуватій формі сприймає похвально. Любить слухати розповіді про подолання труднощів, стратегію і тактику досягнення мети.

Оцінюючи людину, віддає перевагу логічності його розповіді, чіткості позицій. Знайомство з упорядкованими, внутрішньо погодженими концепціями надихає його на дію. 

Наявність квадр у колективі та їх особливості

Квадра "Бета"
Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Інтуітиви цієї квадри вміють розрахувати ділову вигоду та ефективність, сенсорики спрямовують зусилля на людські відносини. До складу цієї квадри відноситься:

1. Сенсорно-етичний екстраверт ("Наполеон"). 

ВИСНОВОК 


Отже, оскільки  чотири члена нашого колективу відносяться до квадри “Бета”, що говорить про наявність робочої атмосфери. Їх особисті якості не перешкоджають спільному виконанню завдань. Член колективу, який відноситься до квадри “Гама” свої зусилля спрямовує на людські відносини. За своїми особистими якостями  може бути лідером  та спроможний очолити керівництво відділом.
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