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Введение

Психология общения и делового взаимодействия является практически ориентированной дисциплиной в курсе подготовки слушателей факультета последипломного образования по направлению «Экономика предприятия».

Основная цель курса – обучение техникам эффективного делового общения и взаимодействия в профессиональной деятельности. 

Календарно-тематический план

	№ п/п
	Тема
	Количество часов

	
	
	Лекционные занятия
	Практические занятия

	1.
	Деловое общение и его роль в профессиональной деятельности
	2 
	2 

	2.
	Основные приемы эффективного общения и взаимодействия
	4 
	4

	3.
	Конфликты и приемы их преодоления
	2 
	2

	4.
	Эффективное деловое взаимодействие
	2 
	2

	5.
	Специфика управленческого  общения
	2 
	2

	
	Всего
	12 
	12 


Тема 1. ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ И ЕГО РОЛЬ В ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ (2 часа)

Теоретические и практические задачи психологии общения и делового взаимодействия и конкретные задачи данного курса. Понятие общения, его структура и средства. Виды общения. 

Деловое общение и его основные особенности. Основные формы делового общения.

Тема 2. ОСНОВНЫЕ ПРИЕМЫ ЭФФЕКТИВНОГО ОБЩЕНИЯ И ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ (4 часа)

Передача информации. Вербальные и невербальные средства общения, их характеристика. 

Понятие активного слушания и его основные приемы. Техники постановки вопросов. Типы вопросов и особенности их применения в деловом общении. 

Тема 3. КОНФЛИКТЫ И ПРИЕМЫ ИХ ПРЕОДОЛЕНИЯ (2 часа)

Причины и функции конфликтов. Негативные и позитивные последствия конфликтов в деловом общении. Стили поведения в конфликте: приспособление, избегание, сотрудничество, конкуренция, компромисс. Сетка Томаса-Килмана, ее основные составляющие.

Тема 4. ЭФФЕКТИВНОЕ ДЕЛОВОЕ ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ (2 часа)

Особенности деловых переговоров. Этапы деловых переговоров. Психологические приемы, используемые в деловых переговорах. Стратегии ведения переговоров и динамика переговоров. 

Общение по телефону как разновидность деловых переговоров. Приемы построения телефонного разговора. Правила общения по телефону. 

Тема 5. СПЕЦИФИКА УПРАВЛЕНЧЕСКОГО ОБЩЕНИЯ (2 часа)

Понятие управленческого общения. Функции и виды управленческого общения. Психологические особенности вертикального и горизонтального общения. 

Формы управленческого общения: субординационная, дружеская, служебно-товарищеская. Основные этико-психологические принципы управленческого общения.

Тезисы лекций к теме 1.

«Деловое общение и его роль в профессиональной деятельности»

Основные понятия: общение, коммуникация, интеракция, социальная перцепция, средства общения, деловое общение.

Проблема общения относится к базовым категориям психологической науки. В процессе общения осуществляется взаимный обмен видами деятельности, их способностями и результатами, представлениями, идеями, установками, интересами, чувствами и др. Результат общения – складывающиеся отношения с другими людьми. Таким образом, общение выступает как специфическая форма взаимодействия человека с другими людьми, как взаимодействие субъектов.

Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.
Средства общения – это способы кодирования, переработки и расшифровки передаваемой в процессе общения информации. 

Учитывая сложность понятия «общение», необходимо обозначить его структуру путем выделения в нем трех взаимосвязанных сторон: коммуникативной, интерактивной и перцептивной.
Коммуникативная сторона общения состоит в обмене информацией между людьми. Интерактивная сторона общения заключается в организации взаимодействия между индивидами, т. е. в обмене не только знаниями и идеями, но и действиями. Перцептивная сторона общения означает процесс восприятия друг друга партнерами по общению и установление на этой почве взаимопонимания.

Различают следующие виды общения:

1) «контакт масок» – формальное общение, когда отсутствует стремление понять и учитывать особенности личности собеседника, используются привычные маски (вежливости, строгости, безразличия, скромности, участливости и т. п.) – набор выражений лица, жестов, стандартных фраз, позволяющих скрыть истинные эмоции, отношение к собеседнику;

2) примитивное общение, когда оценивают другого человека как нужный или мешающий объект: если нужен – активно вступают в контакт, если мешает – оттолкнут, порой используя агрессивные грубые реплики. Если получили от собеседника желаемое, теряют дальнейший интерес к нему и не скрывают этого;

3) формально-ролевое общение, когда регламентированы и содержание, и средства общения; вместо знания личности собеседника обходятся знанием его социальной роли;

4) духовное общение – межличностное общение (доверительно- неформальное) друзей, когда можно затронуть любую тему и необязательно прибегать к помощи слов; друг поймет вас и по выражению лица, движениям, интонации. Такое общение возможно, когда каждый участник имеет образ собеседника, знает его личность, интересы, убеждения, отношение к тем или иным проблемам, может предвидеть его реакции;

5) манипулятивное общение направлено на извлечение выгоды от собеседника, используя разные приемы (лесть, запугивание, «пускание пыли в глаза», обман, демонстрация доброты) в зависимости от особенностей личности собеседника;

6) светское общение. Суть такого общения в его беспредметности, т. е. люди говорят не то, что думают, а то, что положено говорить в подобных случаях; это общение закрытое, потому что точки зрения людей на тот или иной вопрос не имеют никакого значения и не определяют характера коммуникаций.

7) деловое общение.
Деловое общение – это процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающим достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или реализацию определенной цели.

Особенности делового общения:

· партнер в деловом общении всегда выступает как личность, значимая для субъекта;

· общающихся людей отличает хорошее взаимопонимание в вопросах дела;

· основная задача делового общения – продуктивное сотрудничество.

Деловое общение реализуется в различных формах:
· деловая беседа (встречи, переговоры, совещания, «круглые столы», дискуссии);
· публичные выступления (доклады, сообщения, приветствия, самопрезентации и т. п.);

· собрания;

· деловые завтраки, обеды, ужины, фуршеты;

· пресс-конференции;

· собеседования (например, при приеме на работу);

· общение через средства массовой коммуникации (по телефону, через Интернет, по обычной и электронной почте) и т. д.

Темы докладов и сообщений:

1. Психологические различия мужчин и женщин в сфере делового общения.

2. Техники влияния Р. Чалдини и возможности их применения в вашей профессиональной деятельности.

3. Барьеры общения и их преодоление.

4. Имидж и его роль в деловом общении.

Тезисы лекций к теме 2.

«Основные приемы эффективного общения и взаимодействия»

Основные понятия: невербальное общение, вербальная коммуникация, активное слушание.

Невербальное общение – вид общения без использования слов.

К элементам невербального общения относятся:

· тембр голоса и интонация;

· расширение и сужение зрачков;

· пространство, разделяющее говорящих;

· жесты, телодвижения;

· осанка;

· одежда;

· выражение лица;

· контакт глаз.

Расстояние между двумя людьми, вступающими в общение (не обязательно словесное) принято называть дистанцией. Выделяют четыре типа расстояния для общения:

Интимное расстояние (от непосредственного физического контакта до 40-45 см) характеризует тесное, близкое общение. 

Личное расстояние находится в пределах от 45 до 120 см. Такая дистанция оптимальна для ведения переговоров в том случае, если с клиентом уже установлены достаточно близкие отношения. 

Социальное расстояние определяется в пределах от 120 до 260 см. Такая дистанция оптимальна для начала официальных переговоров, важным элементом которых является сохранение статуса. 
Публичная дистанция начинается с 260 см. Эта дистанция предполагает общение с группой людей. К проксемическим характеристикам общения относится не только дистанция, но и взаимное расположение людей в пространстве.

На создание психологической атмосферы при общении существенное влияние оказывает не только расположение собеседников за столом, но и форма самих столов. Квадратный или прямоугольный стол, являющийся обычно рабочим столом, следует использовать для деловых бесед, переговоров, брифингов. Круглый стол следует использовать для непринужденной, неофициальной атмосферы; он хорош, если вам необходимо достичь соглашения.

Немаловажную роль в структуре невербального общения играют позы, которые условно делят на открытые и закрытые. К закрытым позам относят те, в которых мы используем скрещивание рук или ног или заслоняем часть нашего тела с помощью каких-либо предметов. Желая казаться более приветливыми и доброжелательными, люди используют открытые позы: раскрытые (не сжатые в кулак) ладони, ноги и руки не скрещены.

Особую группу составляют зеркальные позы и жесты, которые свидетельствуют о взаимном понимании, о стремлении к конструктивному общению партнеров. Используя зеркальные жесты, мы можем сообщить собеседнику о нашем с ним согласии. 

Правила интерпретации языка тела:

1. Не делать выводы по отдельно взятой детали.

2. Учитывать национальную специфику. 

3. Не проецировать свое состояние и жизненный опыт на другого человека.

Вербальная коммуникация – это общение с помощью языка. В качестве знаковой системы используется человеческая речь – наиболее совершенная форма общения, свойственная только человеку.
Модель вербального коммуникативного процесса включает 5 элементов:
1. КТО? (передает сообщение) – Коммуникатор.

2. ЧТО? (передается) – Сообщение (текст).

3. КАК? (осуществляется передача) – Канал.

4. КОМУ? – Аудитория.

5. С КАКИМ ЭФФЕКТОМ? – Эффективность.

Основные составляющие любого устного высказывания: 

1) правильность речи говорящих (грамматическая и стилистическая);

2) точность, ясность и по возможности недвусмысленность;

3) краткость изложения;

4) доступность и понятность речи (собеседники должны говорить на «одном языке», т. е. предмет разговора должен быть понятен обоим);

5) употребление сравнений, примеров и шуток (сравнения и примеры помогают уяснить предмет разговора, те мысли, которые вы хотите донести до собеседника, а шутки дают возможность снять напряжение, если таковое появляется);

6) наличие пауз в речи. Этот прием дает возможность говорящему собраться, успокоиться и унять излишнее волнение, а его собеседнику приготовиться морально, физически и эмоционально для восприятия сказанного;

7) соблюдение речевого этикета. Основным его принципом является вежливость: от приветствия до конечного результата беседы.

В деловых отношениях позитивнее воспринимаются те люди, у которых более развита способность слушать, чем говорить.

Активное слушание – способ ведения беседы в личных или деловых отношениях, когда слушающий активно демонстрирует, что он слышит и понимает, в первую очередь, чувства говорящего. Активно слушать собеседника – означает: 

1) дать понять собеседнику о том, что вы услышали из того, что он вам рассказал; 

2) сообщать партнеру о его чувствах и переживаниях, связанных с рассказом. 

Активное слушание – главная часть умения слушать. Помогает установить контакт и расположить к себе собеседника, понять его точку зрения – и при необходимости повернуть ее в нужную сторону. 

Приемы активного слушания:

Дословное повторение, которое подразумевает воспроизведение вслух части сказанного в неизмененном виде. При этом можно начинать с вводной фразы: «Как я понял вас…»; «По вашему мнению…»; «Другими словами, ты считаешь….».

Перефразирование. Собеседник воспроизводит высказывание партнера в сокращенном и обобщенном виде, кратко формулирует самое существенное в его словах: «Вашими основными идеями, как я понял, являются…», «Итак…».

Резюмирование представляет собой подытоживание, выделение основных идей говорящего. Данный прием позволяет правильно расставить акценты, определить главное в речи собеседника, а при необходимости – подвести беседу к заключительному этапу: «Если исходить из того, что вы сказали, то выходит, что…»; «Вы так считаете, видимо, потому, что…».

Еще один прием активного слушания сводится лишь к коротким репликам: «Да, да..», «Угу..», «Понимаю…», «Приятно слышать» и т. д.

Различают несколько типов вопросов, которые обычно используются в деловом общении: на переговорах, совещаниях, на деловых встречах. Так, потребность получить развернутое или краткое сообщение от собеседника обусловливает деление вопросов на открытые и закрытые, а также альтернативные.

Закрытые, предполагающие однозначный ответ (Какой вуз окончили и когда? – НУА, в 2010 году) или ответ «Да» или «Нет» (Когда истекает срок сдачи проекта? Сколько единиц у вас осталось в резерве?).

Открытые вопросы, предполагающие развернутый ответ. Вопрос начинается со слов: Что? Почему? Каким образом? При каких условиях? Что следует предпринять, чтобы изменить ситуацию? Что вы имеете в виду, когда говорите о…?

Альтернативные вопросы, в формулировке которых содержатся варианты ответов: «Ты предпочитаешь, чтобы я дал тебе ответ по телефону, прислал по факсу или по электронной почте».

Такие вопросы можно использовать для того, чтобы разговорить собеседника, но при этом важно, чтобы ни одна из альтернатив его не задела.

Темы докладов и сообщений:

1. Особенности невербального общения одной из стран (по выбору студента).

2. Использование невербального общения во время публичного выступления.

3. Невербальные аспекты поведения участников деловых переговоров.

4. Возможности использования различных типов вопросов в деловых беседах.

5. Приемы активного и пассивного слушания в деловых переговорах.

Тезисы лекций к теме 3.

«Конфликты и приемы их преодоления»

Основные понятия: конфликт, компромисс, сотрудничество.

Слово «конфликт» в переводе с латинского означает «столкновение». Это противодействие субъектов по поводу возникшего противоречия, действительного или воображаемого.

Субъекты конфликта разнообразны:

– между организациями;

– между руководителями организаций;

–  внутри группы (коллектива);

– между группами внутри коллектива;

– личность – группа.

Предмет конфликта – это то, из-за чего он возникает. 

Негативные последствия конфликтов:

· эмоциональные и материальные затраты на участие в конфликте;

· ухудшение социально-психологического климата в коллективе, формирование представлений о побежденных оппонентах как о врагах;

· чрезмерное вовлечение сотрудников в процесс конфликтного взаимодействия в ущерб работе;

· уменьшение потенциала сотрудничества после завершения конфликта, сложности с восстановлением деловых отношений (шлейф конфликта).

Позитивные последствия конфликтов:

· разрядка напряженности между конфликтующими сторонами;

· сплочение коллектива при противоборстве с внешним врагом;

· получение коллективом стимула к изменениям и развитию;

· восприятие новой информации и диагностика возможностей оппонентов.

Причины конфликтов:

1. Информационные причины.

2. Противоречия в интересах.

3. Нарушения в сфере общения.

4. Проблемы в сфере управления.

5. Противоречия в системе ценностей личности:

Американский социальный психолог Кеннет Томас выделил и описал основные типы поведения людей в конфликтах: избегание, приспособление, конкуренция, компромисс и сотрудничество. Большинство людей достаточно гибко используют различные поведенческие стили в зависимости от ситуации, даже не имея специальной подготовки. Однако знание особенностей основных типов поведения в конфликте, их преимуществ и ограничений важно для профилактики конфликтов и эффективного управления людьми в целом.

Избегание (уклонение) – стиль поведения в конфликте, при котором человек игнорирует (фактически отрицает) само наличие конфликта, считает, что разногласий нет, и поэтому воздерживается от споров, дискуссий, возражений другой стороне, не уступая и не настаивая на своем. 

Приспособление – стиль поведения в конфликте, при котором человек частично или полностью отказывается от удовлетворения своих интересов, уступает, признает требования и претензии противостоящей стороны (пренебрегая собственными интересами), «капитулирует».

Как правило, к такому стилю человек прибегает в ситуациях, когда ни одному из основных его принципов (ценностей) опасность не угрожает («в мелочах можно поступиться»), либо когда правота очевидно на стороне противника. Часто его выбирают из прагматических соображений – приспособление сейчас поможет мне в будущем (сделать карьеру, получить дивиденды, даст право требовать уступки со стороны других и т. д.).

Конкуренция – стиль поведения, характеризующийся высокой степенью настойчивости в удовлетворении собственных интересов, отсутствием уступчивости, отказом в удовлетворении интересов других людей. Для человека, демонстрирующего конкурентный тип поведения, наибольший интерес представляет результат, при этом совершенно не важно, какими останутся отношения с другими участниками конфликта.

Компромисс – стиль поведения человека в конфликте, при котором он идет на уступки. Из общего объема требований, притязаний, интересов каждая сторона соглашается получить только часть, признавая при этом частично права другой стороны.

Результат компромисса – различная степень неудовлетворенности всех вовлеченных в конфликт сторон. В конфликте принципов компромисс зачастую невозможен.

Сотрудничество – стиль поведения в конфликте, позволяющий полностью удовлетворить интересы всех сторон. Этот стиль эффективен, поскольку обеспечивает плодотворные взаимовыгодные взаимоотношения в будущем. Однако сотрудничество требует творческих способностей и времени.

Это наиболее конструктивный (и самый дешевый по энергозатратам) стиль поведения, так как подразумевает, что интересы одной стороны будут удовлетворены только в том случае, если будут удовлетворены интересы другой стороны.

Сочетание психологических особенностей людей, различных стилей поведения – один из важнейших факторов развития взаимоотношений. Его обязательно нужно учитывать при поиске решения конфликта.

Темы докладов и сообщений:

1. Конфликтные типы личностей и стратегия взаимодействия с ними.

2. Конфликты в организации: как выйти из них без потерь.

3. Методы разрешения профессиональных конфликтов.

Тезисы лекций к теме 4. 

«Эффективное деловое взаимодействие»

Основные понятия: деловые переговоры, позиционный торг.

Переговоры как одна из разновидностей общения имеют отличительные особенности. Важная особенность переговоров в том, что они ведутся в условиях ситуации с разнородными интересами сторон, т. е. их интересы не являются абсолютно идентичными или абсолютно противоположными, а участники взаимозависимы. Поэтому, прилагая определенные усилия, стороны стремятся разрешить возникшие между ними противоречия. И эти усилия направлены на совместный поиск решения проблемы. Итак, переговоры представляют собой процесс взаимодействия оппонентов с целью достижения согласованного и устраивающего стороны решения.
Возможны различные типологии переговоров. 

Одним из критериев для классификации может быть количество участников. В этом случае выделяют:

1) двусторонние переговоры;

2) многосторонние переговоры, когда в обсуждении принимают участие более двух сторон.

На основе факта привлечения третьей нейтральной стороны или без таковой разграничивают:

1) прямые переговоры – предполагают непосредственное взаимодействие участников конфликта;

2) непрямые переговоры – предполагают вмешательство третьей стороны.

В зависимости от целей участников переговоров выделяют следующие их типы:

1) переговоры о продлении действующих соглашений – например, конфликт приобрел затяжной характер и сторонам требуется «передышка», после чего они могут приступить к более конструктивному общению;

2) переговоры о перераспределении – свидетельствуют о том, что одна из сторон конфликта требует изменений в свою пользу за счет другой;

3) переговоры о создании новых условий – речь идет о продлении диалога между участниками конфликта и заключении новых соглашений;

4) переговоры по достижению побочных эффектов – ориентированы на решение второстепенных вопросов (отвлечение внимания, уяснение позиций, демонстрацию миролюбия и т. п.).

Переговоры проводятся в виде беседы и формально этапы переговоров по форме проведения совпадают со следующими этапами проведения деловой беседы:

1. Установление контакта. Создание благоприятной обстановки для  возникновения доверия.

2. Информационный обмен. Прояснение проблемы. Совместный анализ проблемы.

3. Приведение аргументов, контраргументация. Совместный поиск вариантов решения. 

4. Принятие решения, его оформление. Подведение итогов и оценка встречи. «Мостик» для будущего. Прощание. Завершение контакта.

Существуют специальные приемы и технологии использования аргументации, применение которых может помочь в дискуссионной ситуации. В частности, специалисты по данной проблеме дают следующие советы:

1. Оперируйте простыми, ясными и точными понятиями.
2. Ведите аргументацию корректно по отношению к оппоненту.

3. Учитывайте личностные особенности оппонента.

4. Используйте специальные приемы аргументации:

· метод перелицовки – постепенное подведение оппонента к противоположным выводам путем поэтапного прослеживания решения проблемы вместе с ним;

· метод «салями» – постепенное подведение оппонента к полному согласию путем получения его согласия сначала в главном, а затем в частностях, необходимых для полного согласия;

· метод расчленения – разделение аргументов оппонента на верные, сомнительные и ошибочные с последующим доказательством несостоятельности его общей позиции;

· метод положительных ответов – такое построение разговора, чтобы оппонент на ваши вопросы отвечал «да», а потом соглашался бы с вами и по более существенным для дискуссии моментам;

· метод классической риторики (применяется в случаях излишней агрессивности оппонента) – вначале соглашаться с высказываниями оппонента, а затем внезапно опровергнуть все его построения с помощью одного сильного аргумента;

· метод замедленного темпа – умышленное замедление речи и проговаривание слабых мест в аргументации оппонента;

· метод двусторонней аргументации – указание как на преимущества, так и на слабые стороны предлагаемого решения.

Вступая в переговоры, участники могут использовать различные стратегии их ведения. Выбор той или иной стратегии зависит от ситуации, в которой ведутся переговоры, готовности сторон реализовать интересы друг друга, понимания успеха переговоров их участниками.

Выделяют две основные стратегии ведения переговоров:

1) позиционный торг, ориентированный на конфронтационный тип поведения;

2) переговоры на основе взаимного учета интересов, что предполагает партнерский тип поведения сторон.

Каждая из обозначенных стратегий имеет свою специфику.

Позиционный торг представляет собой такую стратегию ведения переговоров, при которой стороны ориентированы на конфронтацию и ведут спор о конкретных позициях

Выделяют два стиля позиционного торга: мягкий и жесткий.

Жесткий стиль предполагает стремление твердо придерживаться выбранной позиции с возможными минимальными уступками, мягкий — ориентирован на ведение переговоров через взаимные уступки ради достижения соглашения. 

Американские исследователи Р. Фишер и У. Юри отмечают следующие основные недостатки позиционного торга:

1) приводит к неразумным соглашениям, которые в той или иной степени не отвечают интересам сторон;

2) не эффективен, так как в ходе переговоров растет цена достижения договоренностей и затрачиваемое на них время, а также возрастает риск того, что соглашение вообще не будет достигнуто;

3) угрожает продолжению отношений между участниками переговоров, так как они считают друг друга чуть ли не врагами, а борьба между ними ведет, как минимум, к нарастанию напряженности, если не к разрыву отношений;

4) может усугубить ситуацию, если в переговорах принимает участие более двух сторон, и чем больше число сторон, вовлеченных в переговоры, тем серьезнее становятся недостатки, свойственные этой стратегии.

При всех этих недостатках позиционный торг весьма часто используется в различных ситуациях, когда речь идет о разовом взаимодействии, и стороны не стремятся наладить долговременные взаимоотношения. Кроме того, позитивный характер торга проявляется в том, что отказ от него может означать отказ от ведения переговоров вообще. Однако, выбирая стратегию позиционного торга, стороны должны ясно представлять, к каким результатам могут привести такие переговоры.

Переговоры на основе взаимного учета интересов.

В отличие от позиционного торга, который ориентирован на конфронтационный тип поведения участников, переговоры на основе взаимного учета интересов являются реализацией партнерского подхода. Эта стратегия предполагает взаимное стремление сторон к выработке решения, максимально удовлетворяющего интересы каждой из них.

Главные требования культуры общение по телефону – краткость (лаконичность), четкость и ясность не только в мыслях, но и в их изложении. Разговор должен проводится без больших пауз, лишних слов, оборотов и эмоций. Ваш собеседник не может оценить, ни во что вы одеты, ни выражения вашего лица, ни интерьера помещения, где вы находитесь, ни других невербальных аспектов, которые помогают судить о характере общения. Однако есть невербальные стимулы, которыми можно манипулировать в общении по телефону, к ним относятся: момент, выбранный для паузы и ее продолжительность; молчание; интонация, выражающая энтузиазм и согласие или обратные реакции. Много значит, как быстро человек снимает трубку – это позволяет судить о том, насколько он занят, до какой степени заинтересован, чтобы ему позвонили.

Джен Ягер выделяет такие наиболее важные принципы этики общения по телефону.

1. Если там, куда вы звоните, вас не знают, уместно со стороны секретаря попросить вас представиться и узнать, по какому вопросу вы звоните. Назовите себя и кратко изложите причину звонка.

2. Нарушением норм делового этикета считается выдавать себя как личного друга того, кому вы звоните, только для того, чтобы вас скорее с ним соединили.

3. Грубейшее нарушение – не перезвонить, когда вашего звонка ждут. Необходимо перезвонить при первой возможности.

4. Если вы звоните человеку, который просил вас позвонить, а его не оказалось на месте или он не может подойти, попросите передать, что вы звонили. Потом нужно позвонить еще раз, или сказать, когда и где вас можно будет легко найти. 

5. Когда разговор предстоит длительный, назначьте его на такое время, когда можно быть уверенным, что у вашего собеседника достаточно времени на беседу.

6. Никогда не говорите с набитым ртом, не жуйте и не пейте во время разговора.

7. Если звонит телефон, а вы уже говорите в это время по другому аппарату, постарайтесь закончить первый разговор, а уж потом обстоятельно поговорить со вторым собеседником. Если можно, спросите у второго собеседника, по какому номеру перезвонить и кого позвать.

Универсальные приемы построения телефонного разговора:

1. Обязательное приветствие.

2. Представление.

3. Основная цель звонка, излагается лаконично в 3–5 фразах, при этом необходимо подчеркнуть точки соприкосновения интересов.

4. Окончание разговора, повторение основной мысли, просьбы, идеи.

5. Прощание, сказать что-то приятное, поблагодарить за разговор. Необходимо также отметить, что при деловых телефонных разговорах надо иметь под рукой: ручки, еженедельник, нужные подборки документов, так как постоянные просьбы «подождать минутку» создают негативные эмоции 
у вашего абонента. Телефонный разговор надо вести в доброжелательном тоне, говорить внятно, последовательно, короткими фразами.

Плюсы телефонных коммуникаций:

· общение идет не визуально, значит, не видно отрицательных эмоций, которые могут напрячь, остановить или сбить человека, ведущего переговоры. Также его отрицательные эмоции собеседник тоже не увидит. Это полезно тем, что дает хоть какую-то разрядку обоим сторонам в напряженном разговоре;

· сложные тексты и фразы можно подготовить себе заранее и читать, т. е. подготовка хороших специалистов «высокого уровня» гораздо проще, потому что состоит в том, чтобы придумать хорошие тексты, легкие для чтения. Но умение читать, будто этот текст не написан на бумаге, дано не всем, однако и этому можно научиться;

· можно легко прервать разговор. Это, конечно, неправильно и ни в коем случае нельзя бросать трубку при общении, но осознание того, что человек на том конце провода ничего не может сделать (накричать, выгнать), прибавляет уверенности в разговоре.

Минусы такого вида переговоров можно вывести из плюсов. То, что не видно эмоций собеседника, может быть, и упростит общение, но в некоторых случаях может и помешать. При личной встрече мы видим его реакцию, значит, можем изменить тактику своего поведения, поняв, например, что ему просто-напросто скучно слушать то, о чем сейчас говорится, и легко сменить тему. В телефонном разговоре, нужно уметь понять эти эмоции, и знать, как правильно на них реагировать. Второй минус в том, что, если давать своим сотрудникам для телефонных переговоров печатный материал, они могут настолько к нему привыкнуть, что при очном общении будут теряться и постоянно заглядывать в текст.

Темы докладов и сообщений:

1. Стратегии ведения деловых переговоров.

2. Особенности ведения переговоров в сфере продаж.

3. Техники отказа собеседнику и формирование умения сказать «нет».

4. Психологические аспекты деловых совещаний.

Тезисы лекций к теме 5.

«Специфика управленческого общения»

Основные понятия: управленческое общение, вертикальная коммуникация, горизонтальная коммуникация.

Разновидностью общения является управленческое общение, то есть общение между собеседниками, занимающими социальные позиции соподчиненности или относительной зависимости, исходя из выполняемых социальных ролей, направленное на оптимизацию процесса управления и разрешение проблем совместной деятельности в организации.
Основные функции управленческого общения:
· выдача распорядительной информации (распоряжения, приказы, указания, рекомендации, советы и др.);
· получение обратной (контрольной) информации о ходе и итогах реализации распорядительной информации;
· выдача оценочной информации об итогах реализации задания.
Первая функция в управленческом общении присутствует всегда, она главная и ведущая. Вторая и третья функции могут и не быть в том или ином конкретном акте управленческого общения.
Почему первая функция главная? Потому что от ее качества зависит качество исполнительной деятельности. Кроме того, первая функция еще и наиболее сложная. На этой стадии чаще всего возникают проблемы и конфликты, так как руководитель изменяет взгляды, отношения, установки, вид деятельности, действия, поведение другого человека, других людей.
Управленческое общение в своей основе деловое, ролевое общение. В процессе его мы контактируем и взаимодействуем не ради праздного любопытства, не «просто так», а для того, чтобы решить какую-либо деловую проблему. Все это требует организации процесса управленческого общения.
Во внутриорганизационных взаимодействиях выделяют вертикальные и горизонтальные коммуникации. 

Вертикальные коммуникации – это обмен информацией между соподчиненными (иерархическими) уровнями структуры управления организацией. Такие коммуникации могут быть нисходящими и восходящими. В нисходящих коммуникациях руководитель реализует свои управленческие воздействия: приказы, распоряжения, предписания, рекомендации и т. п. Восходящие вертикальные коммуникации – это обратная связь между подчиненными и руководителем. Такие коммуникации обеспечивают передачу информации различного функционального назначения: сигналы о возникновении проблемной ситуации на подчиненном уровне управления, официальные отчеты, неформальные сообщения и т.п.

Горизонтальные коммуникации – это коммуникации между паритетными подразделениями, взаимодействие исполнителей и коммуникации между паритетными руководителями в общей плоскости управления. Несмотря на особую значимость вертикальных коммуникаций, реализующих иерархический принцип построения структуры управления организацией, горизонтальные – обеспечивают не менее важный принцип координации профессиональной деятельности. Лишь сочетание обоих видов коммуникации образует каркас всей коммуникативной сети организации.

Выделяют несколько форм управленческого общения.

1. Субординационная форма общения. Это общение между руководителями и подчиненными, в основу которого положены административно-правовые нормы. Такое общение складывается как между руководителями и исполнителями, так и между руководителями разных уровней. 

2. Служебно-товарищеская форма общения. Это общение между коллегами, в основу которого положены административно-моральные нормы.

3. Дружеская форма общения. Это общение между руководителями, между руководителями и подчиненными. В основе такого общения лежат морально-психологические нормы взаимодействия.

В зависимости от уровня управления, его вертикальных и горизонтальных «срезов», производственных и общественных условий, индивидуально-психологических качеств людей руководитель выбирает ту или иную форму управленческого общения. К примеру, вертикальная модель общения наиболее целесообразна на уровне управления предприятием, цехом, тогда как на уровне бригады она малоэффективна.

Современная наука выделяет следующие основные этико-психологические принципы управленческого общения:

1. Принцип создания условий для проявления личностного потенциала сотрудников, их профессиональных знаний, опыта, способностей. 

2. Принцип полномочий и ответственности. 

3. Принцип поощрения и наказания. 

4. Принцип рационального использования рабочего времени руководителя. 

Темы докладов и сообщений:

1. Специфика вертикальных и горизонтальных связей в вашей организации.

2. Позиции в деловом общении, приводящие к успеху.

3. Социально-психологические роли в коллективе и поведение руководителя.

Тематика докладов и сообщений:

1. Психологические различия мужчин и женщин в сфере делового общения.

2. Техники влияния Р. Чалдини и возможности их применения в вашей профессиональной деятельности.

3. Барьеры общения и их преодоление.

4. Имидж и его роль в деловом общении.

5. Специфика вертикальных и горизонтальных связей в вашей организации.

6. Позиции в деловом общении, приводящие к успеху.

7. Социально-психологические роли в коллективе и поведение руководителя.

8. Стратегии ведения деловых переговоров.

9. Особенности ведения переговоров в сфере продаж.

10. Техники отказа собеседнику и формирование умения сказать «нет».

11. Психологические аспекты деловых совещаний.

12. Конфликтные типы личностей и стратегия взаимодействия с ними.
13. Конфликты в организации: как выйти из них без потерь.
14. Методы разрешения профессиональных конфликтов.
15. Особенности невербального общения одной из стран (по выбору студента).

16. Использование невербального общения во время публичного выступления.

17. Невербальные аспекты поведения участников деловых переговоров.

18. Возможности использования различных типов вопросов в деловых беседах.

19. Приемы активного и пассивного слушания в деловых переговорах.

СПИСОК РЕКОМЕНДУЕМОЙ ЛИТЕРАТУРЫ
Основная литература

1. Аминов И. И. Психология делового общения : учеб. пособие / И. И. Аминов. – 4-е изд., стер. – М. : Омега-Л, 2007. – 304 с.
2. Баева О. А. Ораторское искусство и деловое общение : учеб. 
пособие / О. А. Баева. – 5-е изд., стер. – М. : Новое здание, 2005. – 368 с. 

3. Бороздина Г. А. Деловое общение / Г. А. Бороздина. – М., 1997.

4. Васильев Н. Н. Тренинг преодоления конфликтов / Н. Н. Васильев. – СПб. : Речь, 2007. – 174 с.

5. Введенская Л. А. Деловая риторика : учеб. пособие для вузов / Л. А. Введенская, Л. Г. Павлова. – 2-е изд. – М. : ИКЦ «МарТ», 2008. – 503 с.
6. Дерманова И. Б. Психологический практикум. Межличностные отношения / И. Б. Дерманова, Е. В. Сидоренко. – СПб. : Речь, 2001.

7. Зарецкая Е. Н. Деловое общение : [учеб. : в 2 т.] / Е. Н. Зарецкая ; Акад. нар. хоз-ва при Правительстве Рос. Федерации. – М. : Дело, 2009.
8. Кониицына В. Н. Межличностное общение : учеб. для вузов / 
В. Н. Кониицына, Н. В. Казаринова, В. М. Погольша. – СПб. : Питер, 2001.

9. Конфликты и переговоры. – Ростов н/Д : Феникс, 1997.

10. Корнелиус Х. Выиграть может каждый / Х. Корнелиус, Ш. Фейр. – М., 1992.

11. Культура ділового спілкування : навч. посіб. / уклад.: Л. Г. Зубенко, В. Д. Нємцов. – К. : ЕксОб, 2000. – 198 с.
12. Лозовой В. А. Культура межличностных отношений : Практ. пособие для деловых людей / В. А. Лозовой, О. В. Уманец, М. Б. Ценко. – Х. : Регион-информ, 2003. – 109 с.
13. Лунева О. В. Психология делового общения : учеб. пособие / 
О. В. Лунева, Е. А. Хорошилова. – М., 1987.

14. Макшанов С. И. Психология тренинга: Теория. Методология. Практика : моногр. / С. И. Макшанов. – СПб. : Образование, 1997.

15. Морозов А. В. Деловая психология : курс лекцій : учеб. для студентов высш. и сред. спец. учеб. заведений / А. В. Морозов. – СПб. : Союз, 2000. – 572 с. 
16. Петровская Л. А. Компетентность в общении / Л. А. Петровская. – М., 1989.

17. Психология и этика делового общения : учеб. для студентов вузов / под ред. В. Н. Лавриненко. – 3-е изд., перераб. и доп. – М. : ЮНИТИ, 2000. – 328 с. 
18. Сидоренко Е. В. Тренинг коммуникативной компетентности в деловом взаимодействии / Е. В. Сидоренко. – СПб. : Речь, 2004 – 208 с.

19. Спивак В. А. Современные бизнес-коммуникации / В. А. Спивак. – СПб. : Питер, 202. – 448 с.
20. Фишер Р. Путь к согласию или переговоры без поражения / 
Р. Фишер, У. Юри. – Минск : Парадок, 1990. – 447 с. 
21. Фрейджер Р., Личность: теории, эксперементы, упражнения / Р. Фрейджер, Дж. Фейдимен. – СПб. : Прайм-ЕВРОЗНАК, 2001. 

22. Чмут Т. К. Етика ділового спілкування : навч. посiб. / Т. К. Чмут, Г.Л. Чайка. – 5-те вид., стер. – К. : Вікар, 2006. – 223 с.
23. Шейнов В. П. Конфликты в нашей жизни и их разрешение / 
В. П. Шейнов. – Минск : Амалфея, 1997.

Дополнительная литература

1. Бачков И. В. Основы технологии группового тренинга. 
Психотехніки : учеб. пособие / И. В. Бачков. – М., 2000.
2. Брейкер Я. Как общаться с кем угодно и добиваться своего / Я. Брейкер. – СПб. : Вектор, 2008. – 181 с.

3. Бурнард Ф. Тренинг межличностного взаимодействия / Ф. Бурнард. – СПб., 2001.
4. Войскунский А. Е. Психологические аспекты деятельности человека в Интернет-среде / А. Е. Войскунский // 2-я Рос. конф. по еколог. психологи : тез. – М., 2000.
5. Ильин Е. П. Эмоции и чувства / Е. П. Ильин. – СПб., 2001.
6. Кабушкин Н. И. Основы менеджмента : учеб. пособие / Н. И. Кабушкин. – 8-е изд., стереотип. – М. : Новое изд., 2005. – 336 с.
7. Куницына В. Я. Межличностное общение : учебник для вузов / 
В. Я. Куницына, Н. В. Казаринова, В. М. Погольша. – СПб. : Питер, 2001.
8. Морозов В. П. Психологический портрет человека по невербальным особенностям его речи / В. П. Морозов // Психолог. журн. – 2001. – Т. 22. – №. 6. – С. 48–63.
9. Нордстрем К. Бизнес в стиле фанк. Капитал пляшет под дудку таланта / К. Нордстрем, И. Риддерстрые. – СПб. : Стокгольм. Шк. экономики в Санкт-Петербурге, 2000.

Навчальне видання

Психологія спілкування та ділової взаЄмодії

Методичні рекомендації

для слухачів II курсу факультету післядипломної освіти, 
які навчаються за спеціальністю

7.03050401 – Економіка підприємства
(російською мовою)

Автор-упорядник
 НОВИКОВА Ольга Володимирівна 
В авторській редакції

               Комп’ютерний набір  О. В. Новикова
Підписано до друку 27.10.11. Формат 60(84/16. 

Папір офсетний. Гарнітура «Таймс». 

Ум. друк. арк. 1,39. Обл.-вид. арк. 1,35.

Тираж 5 пр. Зам №______

План 2011/12 навч. р., поз. № 7 у переліку робіт кафедри
Видавництво

Народної української академії

Свідоцтво № 1153 від 16.12.2002.

Надруковано у видавництві 

Народної української академії

Україна, 61000, м. Харків, МСП, вул. Лермонтовська, 27.
П 86








