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Дисциплина: Психология делового общения

1. Этика делового общения.
Этика (от греч. ethos — обычай, нрав) — учение о морали,
нравственности. Термин «этика» впервые употребил Аристотель
для обозначения практической философии, которая должна дать
ответ на вопрос, что мы должны делать, чтобы совершать
правильные, нравственные поступки. Мораль (от лат. moralis —
нравственный) — это система этических ценностей, которые
признаются человеком. Мораль — важнейший способ
нормативной регуляции общественных отношений, общения
и поведения людей в самых различных сферах общественной
жизни — семье, быту, политике, науке, труде и т.д.
Важнейшими категориями этики являются: «добро», «зло»,
«справедливость», «благо», «ответственность», «долг»,
«совесть» и т.д.

Нормы морали получают свое идейное выражение в общих
представлениях, заповедях, принципах о том, как должно
себя вести. Мораль всегда предполагает наличие определенного
нравственного идеала, образца для подражания, содержание и
смысл которого меняются в историческом времени и социальном
пространстве.
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1. Этика делового общения.

Между должным и сущим заключена противоречивая
сущность мотивации общения (в том числе и делового
общения и поведения человека). С одной стороны,
человек стремится вести себя нравственно должным
образом, а с другой — ему необходимо удовлетворить
свои потребности, реализация которых очень часто
связана с нарушением нравственных норм. Этот
внутренний конфликт между возвышенным идеалом
и практическим расчетом, нравственным долгом и
непосредственным желанием существует всегда и во всех
сферах жизни. Но особенно напряженно он проявляется
в этике делового общения, потому что именно в этом
виде общения основной предмет, по поводу которого оно
образуется, является внешним для индивидов. Общение —
процесс взаимодействия общественных субъектов:
социальных групп, общностей или личностей, в
котором происходит обмен информацией, опытом,
способностями и результатами деятельности.



Дисциплина: Психология делового общения

1. Этика делового общения.

Этика делового общения это совокупность

нравственных норм, правил и представлений,

регулирующих поведение и отношения людей в процессе их

производственной деятельности.

Общий нравственный принцип человеческого общения

содержится в категорическом императиве И. Канта:

«Поступай так, чтобы максима твоей воли всегда могла

иметь также и силу принципа всеобщего

законодательства».

В деловом общении «сверху-вниз», т.е. в отношении

руководителя к подчиненному, золотое правило этики

можно сформулировать следующим образом: «Относитесь к

своему подчиненному так, как вы хотели бы, чтобы к вам

относился руководитель».
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1. Этика делового общения.

При выборе формы распоряжения следует учитывать, прежде всего,
два фактора: 1) ситуацию, наличие времени для нюансов; 2)
личность подчиненного — кто перед вами, добросовестный и
квалифицированный работник или человек, которого нужно
подталкивать на каждом шагу. В зависимости от этого следует
выбирать и этически наиболее приемлемые нормы поведения и
формы распоряжения. Формами распоряжения могут быть: приказ,
просьба, вопрос и так называемый «доброволец».

Приказ — чаще всего следует использовать в чрезвычайной
ситуации, а также в отношении недобросовестных сотрудников.

Просьба — используется в том случае, если ситуация рядовая, а
отношение между руководителем и подчиненным основано на
доверии и доброжелательности. Такая форма позволяет
сотруднику высказать свое мнение на проблему в том случае, если
она по каким-либо причинам не может быть решена.

Вопрос: «Есть ли смысл заняться этим», «Как мы должны это
сделать?» — Лучше применять, когда вы хотим вызвать обсуждение,
как лучше сделать работу или подтолкнуть сотрудника к тому, чтобы
он взял инициативу на себя. При этом сотрудники должны быть
инициативными и достаточно квалифицированными. В противном
случае некоторые могут воспринять ваш вопрос как проявление
слабости и некомпетентности.
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1. Этика делового общения.

«Доброволец» («Кто хочет это сделать?») — подходит для такой

ситуации, когда работу не хочет делать никто, но тем не менее

она должна быть сделана. В этом случае доброволец надеется, что

его энтузиазм будет соответствующим образом оценен в

дальнейшей работе.

В деловом общении «снизу-вверх», т.е. в отношении

подчиненного к своему начальнику, общее этическое правило

поведения можно сформулировать следующим образом:

Относитесь к своему руководителю так, как вы хотели бы, чтобы

к вам относились ваши подчиненные. Знать, как следует

обращаться и относиться к своему руководителю, не менее

важно, чем то, какие нравственные требования следует

предъявлять к своим подчиненным. Без этого трудно найти

«общий язык» и с начальником, и с подчиненными. Используя те

или иные этические нормы, можно привлечь руководителя на

свою сторону, сделать своим союзником, но можно и настроить

его против себя, сделать своим недоброжелателем.
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1. Этика делового общения.

Общий этический принцип общения «по горизонтали», т.е.
между коллегами (руководителями или рядовыми членами
группы), можно сформулировать следующим образом:

В деловом общении относитесь к своему коллеге так, как вы
хотели бы, чтобы он относился к вам.

Применительно к коллегам-управляющим следует иметь в виду,
что найти верный тон и приемлемые нормы делового общения с

равными по статусу сотрудниками из других подразделений —
дело весьма непростое. Особенно если речь идет об общении и
отношениях внутри одной организации. В этом случае они
нередко являются соперниками в борьбе за успех и продвижение
по службе. В то же самое время это люди, которые вместе с вами
принадлежат к команде общего управляющего. Участники
делового общения должны чувствовать себя равными по
отношению друг к другу. По мнению специалистов, настала
пора заняться разработкой этических нормативов, применяемых
во всем мире, и обеспечить уход с сомнительного рынка любого
субъекта при возникновении крупных неразрешаемых этических
проблем.
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2. Деловой этикет общения.

Деловой этикет — важнейшая сторона профессионального
поведения делового человека. Ещѐ в 1936 г. Дейл Карнеги писал:
«Успехи того или иного человека в его финансовых делах на 15%
зависят от его профессиональных знаний и на 85% — от его
умения общаться с людьми». Знание делового этикета, умение
культурно вести себя — основа предпринимательского успеха.
Придерживаться определенных правил поведения, церемониала
было необходимо для возвеличивания царственных особ;
фараонов, императоров, ханов, королей, царей, князей, принцев,
герцогов и т.п., для закрепления иерархии. От соблюдения
правил часто зависела не только карьера, но и жизнь человека.
Так было в Древнем Египте, Китае, Риме, Золотой Орде.
Нарушение этикета приводило к вражде между племенами,
народами и даже к войнам. Этикет всегда ВЫПОЛНЯЛ И
выполняет определенные функции: разделение по чинам,
сословиям, знатности рода, званиям, имущественному
положению. Этикет стал предписывать нормы поведения на
работе, на улице, в гостях, на деловых и дипломатических
приемах, в театре, в общественном транспорте и т.д.
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3. Правила делового этикета.

Правила этикета, облаченные в конкретные формы поведения,

указывают на единство двух его сторон: морально-этической и

эстетической. Первая сторона — это выражение нравственной

нормы: предупредительной заботы, уважения, защиты и т.д.

Вторая сторона — эстетическая — свидетельствует о красоте,

изяществе форм поведения. Обращение без имени — обращение

формальное: будь то подчиненный или начальник, сосед по

лестничной площадке или попутчик в общественном транспорте.

Обращение по имени и отчеству — это обращение к личности.

Произнося имя, отчество, мы подчеркиваем уважение

человеческого достоинства, демонстрируем душевное

расположение. Профессиональный этикет. В жизни всегда были

и останутся отношения, которые обеспечивают наивысшую

эффективность в выполнении профессиональных функций.

Участники какого-либо взаимодействия всегда стараются

сохранить наиболее оптимальные формы этого взаимодействия и

правила поведения.
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3. Правила делового и вербального этикета.

Деловой этикет — результат длительного отбора правил и

форм наиболее целесообразного поведения, которое

способствовало успеху в деловых отношениях. деловой

этикет включает точное соблюдение правил культуры

поведения, которая предполагает в первую очередь

глубокое уважение человеческой личности.

В основе поведения должна лежать нравственная оценка:

деловой партнер — хороший человек! Если, конечно, он не

доказал своими поступками обратного.

4. Правила вербального этикета.

Культура поведения в деловом общении немыслима без

соблюдения правил вербального (словесного, речевого)

этикета, связанного формами и манерами речи, словарным

запасом, т.е. со всем стилем речи, принятым в общении

данного круга деловых людей.
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4. Правила вербального этикета.

В вербальном общении деловой этикет предполагает
применение различных психологических приемов. Один из
них — «формула поглаживания». Это словесные обороты
типа: «Удачи вам!», «Желаю успеха», известные фразы:
«Большому кораблю — большое плавание», «Ни пуха, ни
пера!» и т.п., произносимые с различными оттенками.
Широко применяются такие речевые знаки расположения,
как «Салют!», «Нет проблем», «О' кей» и т.п. Не следует
избегать язвительных пожеланий, соблюдая правила
этикета. В речевом этикете деловых людей большое
значение имеют комплименты (не следует путать с лестью) -
приятные слова, выражающие одобрение, положительную
оценку деятельности, подчеркивающие вкус в одежде,
внешности, сбалансированность поступков партнера, т.е.
оценку ума делового партнера. В японских фирмах
запрещена открытая критика своих работников: фирме это
невыгодно, так как трудовая активность и инициатива
снижаются.
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4. Правила вербального этикета.

Деловой этикет предписывает неукоснительное

соблюдение при переговорах правил поведения

страны — партнера по бизнесу. Правила общения людей

связаны с образом и стилем жизни, национальными

обычаями и традициями. Японская сверхвежливость —

своего рода наркотик, усыпляющий бдительность партнера

по переговорам. В любой финансовой, технической и

другой деловой сделке японцы, как правило, обводят

вокруг пальца наших излишне поддающихся на банальные

комплименты и лесть отечественных бизнесменов. В

каждом виде услуг, оказываемых клиентам, есть свои

профессиональные тонкости в поведении. Надо помнить,

самый главный принцип: клиент — самый дорогой и

желанный человек в вашем организации.
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4. Правила вербального этикета.

Важно также соблюдать определенные правила в отношении
одежды и внешнего вида. Сверхмодный костюм необязателен.
Важно, чтобы он был в приличном состоянии, не висел мешком,
а брюки не должны напоминать засаленную старую гармошку.
Костюм должен быть к месту и ко времени. Если переговоры
с партнерами назначены на дневное время, подойдет светлый
костюм. Брюки и пиджак могут быть различных цветов. Но если

переговоры идут вечером, костюм должен быть темным,
рубашка — обязательно свежей, глаженой, галстук — не
кричащим, ботинки — вычищенными. Элегантность делового
человека определяют рубашка, галстук и ботинки, а не
количество костюмов. Для поездки за границу достаточно
иметь три комплекта одежды: темный и светлый костюмы,
приличную куртку и свитер для прогулок. Если маршрут вашей
поездки проходит через страны Востока, то помните, что
женщинам не следует надевать брюки, они не должны
появляться на улице, в общественных местах без чулок или
колготок (особенно в странах, исповедующих ислам), а
мужчины в ярких галстуках.



Дисциплина: Психология делового общения

5. Правила общения по телефону.

Американский менеджер А. Маккензи, выделил первое

место телефонные разговорам среди 15 главных

причин потерь рабочего времени управленцем. Плохая

подготовка, неумение выделить в нем главное,

лаконично, емко и грамотно излагать свои мысли приводят

к значительным потерям рабочего времени (до 20—

30%). Психологи отмечают, что продолжительность

телефонных разговоров зависит от их эмоциональной

окраски. Излишняя эмоциональность создает предпосылки

для речевой нечеткости, не деловитости фраз, что

увеличивает время телефонного разговора. Искусство

ведения телефонных разговоров состоит в том, чтобы

кратко сообщить все, что следует, и получить ответ. В

японской фирме не будут долго держать сотрудника,

который не решит деловой вопрос по телефону за три

минуты.
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5. Правила общения по телефону.

Во время телефонного разговора необходимо обращать внимание
на голос, тон, тембр, интонации. По данным психологов, тон,
интонация могут нести до 40% информации. Нужно стараться
говорить ровно, сдерживать свои эмоции, не пытаться
прерывать речь собеседника. Если ваш собеседник проявляет
склонность к спорам, высказывает в резкой форме
несправедливые упреки, в его тоне звучит самомнение, то
наберитесь терпения и не отвечайте ему тем же. Постарайтесь
кратко и ясно изложить свои аргументы. Ваши доводы должны
быть правильными по существу и грамотно изложены по форме.
В разговоре старайтесь не допускать выражения типа: «идет»,
«добро», «лады», «пока» и т.п. Телефон усугубляет недостатки речи.
Быстрое или замедленное произношение слов затрудняет
восприятие. Особенно следите за произношением чисел, имен
собственных, согласных букв. Если в разговоре встречаются
названия городов, поселков, имена собственные, фамилии и т.п.,
которые плохо воспринимаются на слух, их нужно произносить
по слогам или даже передавать по буквам.
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5. Правила общения по телефону.

Этикет делового телефонного разговора имеет в своем запасе

целый ряд реплик для корректировки общения. Например: Как

вы меня слышите? Не могли бы вы повторить...? Извините, очень

плохо слышно. Простите, я не расслышал, что вы сказали, и т.п.

Прежде чем позвонить кому-либо, вспомните: длительное воздействие

телефонных звонков отрицательно сказывается на нервной системе.

Старайтесь снимать с аппарата трубку, как только услышите звонок.

Ненужные телефонные разговоры нарушают рабочий ритм, мешают решению

сложных вопросов, требующих глубокого анализа, обсуждения в спокойных

условиях, т.е. мешают работать тем, кто находится рядом. Звонок по

домашнему телефону деловому партнеру, сослуживцу для служебного

разговора может быть оправдан лишь серьезной причиной. Воспитанный

человек не станет звонить после 22 часов, если нет острой необходимости или

не получено предварительное согласие на этот звонок. В телефонном

разговоре 30—40% занимают повторения слов, фраз, ненужные

паузы и лишние слова. К телефонному разговору надо тщательно

готовиться: заранее подобрать все материалы, документы, иметь под рукой

необходимые номера телефонов, адреса организации или нужных лиц,

календарь, авторучку, бумагу и т.п.
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6. Правила деловой переписи.

Переписка — это общение в миниатюре, овладение ею — это и труд,

порой нелегкий, и искусство. Толковая деловая переписка

способствует увеличению оборота фирмы, предприятия, улучшению

взаимосвязи различных служб, повышению квалификации,

установлению прочных связей с потребителями. Одно из главных

требований к письму — оно должно быть не длинным. Старайтесь

избегать в деловом письме многосложных, непонятных

(иностранных, сугубо специальных) слов и выражений.

Лаконичные письма, написанные односложными словами,

характеризуют пишущих как хороших собеседников, владеющих

искусством общения. В письмах не должно быть лишних

прилагательных, наречий, что часто делает стиль излишне

«цветистым». Таким слогом чаще всего пользуются в странах

Востока. Письмо должно отражать индивидуальность автора, отдела

или организацию, где он работает.
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6. Правила деловой переписи.

При деловой переписке надо помнить, что впечатление,

производимое письмом на адресата, зависит от таких «мелочей», как

конверт, бланк фирмы, содержание письма. Не пожалейте времени,

если даже вам кажется, что письмо написано безупречно, отложите

его отправку еще на некоторое время, перечитайте еще раз. Как

правило, найдутся неточности, излишне эмоциональные выражения.

Исправьте их, а уж потом отправляйте. Особенно важно соблюдение

этого правила при ответах на жалобы клиента. Не стремитесь

отписаться, отделаться от клиента — это непростительная ошибка.

Недовольство клиента работой фирмы распространяется в 100 раз

быстрее, чем добрая слава о ней. Постарайтесь начинать письмо

дружески — это вызывает у получателя добрые чувства к автору.

Личностные штрихи придадут вашему посланию большую

значимость. Этому способствует также разговорный стиль письма.
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6. Правила деловой переписи.

Специалисты по переписке делят корреспонденцию на следующие

виды: • торговые соглашения, сделки и другая подобная

корреспонденция; • ответные письма с благодарностью;

• поздравления; • извинения; • требования и запросы; • соболезнования.

Эти шесть видов корреспонденции в свою очередь делят на две

категории: формальные и неформальные. Служебные записки тоже

делятся на следующие виды: • распоряжения по кадровым вопросам,

внутреннему распорядку учреждения, правила работы; • благодарности

и поздравления; • напоминания, просьбы, проведение мероприятия.

В неформальной деловой переписке часто используются сокращения,

односложные слова и прилагательные: они создают впечатление

близкого знакомства, теплоты, взаимной симпатии. Такие

прилагательные, как добросердечный, умелый, отзывчивый,

изумительный, прекрасный и т.п., сближают автора письма и его

адресата. Они передают эмоциональное состояние. Показывают,

насколько объективен или субъективен автор письма, может быть, он

готовил его, руководствуясь лишь эмоциями.
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6. Правила деловой переписи. Совещания.

Наиболее общие вопросы подготовки корреспонденции:

Что нужно потенциальному клиенту? Каковы его основные заботы?

Какие сомнения его тревожат? Каковы его финансовые соображения?

Были ли у него какие-либо проблемы, которые беспокоят его до сих

пор? Какие у него цели? И еще один немалозначащий момент: письмо

должно строиться по такой схеме: внимание — интерес — просьба —

действие.

Этикет служебных, деловых отношений требует строгого соблюдения

речевых норм как в межличностном общении, так и во время деловых

бесед, совещаний. Деловые беседы, совещания надо стараться

проводить за час — полтора. Первым пусть выскажут свое мнение

«нижние чины», затем дайте слово главным специалистам. Не

разрешайте никому прерывать речь выступающего.

Старайтесь проводить совещания регулярно: в одни и те же дни, в одно

и то же время, в одном и том же помещении (комнате, зале). В

противном случае вам никогда не удастся всех собрать.
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6. Правила деловой переписи. Совещания.

Прежде всего, перед тем как принять решение о проведении

совещания, задайте себе следующие вопросы:

Нужно ли это совещание?

Что вы хотите на нем решить?

Нельзя ли решить эти вопросы лично вам?

Сколько человек, кого конкретно пригласите на него?

Сколько времени потребует обсуждение вопроса?

Для ответственного совещания, заседания свою речь, доклад

готовьте сами.

Завершая совещание, сами подведите итоги, соотнесите

окончательное решение с поставленными задачами, корректно

оцените прозвучавшие на совещании предложения.


