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ВВЕДЕНИЕ

Самая главная формула успеха – знание, как общаться с людьми.
Теодор Рузвельт

Общение является важнейшей формой взаимодействия людей.

Способность к общению всегда относилась к числу наиболее существенных человеческих качеств. Общение лежит в основе практически всего, что мы делаем. Менеджмент - сфера человеческой деятельности, где общение играет определяющую роль. От того, насколько грамотно построено общение, зависят результативность переговоров, степень взаимопонимания с партнерами, сотрудниками, удовлетворенность работников своим трудом, морально-психологический климат в организации.

Деловое общение – это сложный, многоплановый процесс взаимодействия между людьми на основе обмена информацией в сфере профессиональной деятельности и бизнеса.

Деловое общение - очень актуальная и распространенная тема на сегодняшний день. Людям, которые занимаются бизнесом, просто необходимо знать и совершенствовать навыки делового общения. Так как умение вести переговоры с деловыми людьми, умение правильно подбирать слова, принимать эффективные решения - это является их главной задачей, от этого зависит карьера делового человека.

Специфической особенностью делового общения является та или иная степень его официальности, то есть подчиненности установленным ограничениям, которые определяются множеством факторов: национальными и культурными традициями, профессиональными особенностями деятельности, требованиями организации, этическими принципами.

Методическая разработка «Деловое общение» содержит материал для ознакомления обучающихся с основами делового общения; закономерностями, существующими в процессе передачи информации, выработки навыков эффективного взаимодействия. А также показана роль делового общения в профессиональной деятельности, его виды и формы.
ОСНОВНАЯ ЧАСТЬ

I. ПЛАН ПРОВЕДЕНИЯ ЗАНЯТИЯ
23.11.2021                     

Дисциплина: Менеджмент
Тема: Деловое общение
Специальность: 38.02.03 «Операционная деятельность в логистике»
Группа: Лог 20.16, 2 курс.
Время: 80 мин.

Место проведения: учебный кабинет.
1. Организационный момент (1-2 мин.)

-   взаимное приветствие преподавателя и студентов;

-   проверка отсутствующих;

-   проверка внешнего состояния учебного кабинета;

-   проверка рабочих мест, рабочей позы и внешнего вида обучающихся;

-   организация внимания.

2. Цели занятия:

Обучающие 

· Раскрыть смысл понятия «деловое общение».
· Познакомить студентов с функциями, видами и средствами делового общения.
· Изучить условия эффективного общения.
Развивающие
· Проанализировать особенности делового общения.
· Спланировать управленческие коммуникации продуктивного сотрудничества.
· Формирование мыслительной деятельности, умения слушать собеседника.
Воспитывающие 
· Развитие познавательного интереса.
· Воспитание сознательного и осмысленного применения полученных знаний в будущей профессиональной деятельности.
3. Основные методы, применяемые на занятии – проблемные, информационно-развивающие (беседа, объяснение, показ презентации, самостоятельная работа учащихся, выполнение ситуационных задач).
4. Тип занятия: комбинированный.
5. Оборудование: компьютер, проектор, электронная презентация на тему «Деловое общение».
6. Связи:

Межпредметные – Документационное обеспечение управления.
Внутри предметные – «Функции менеджмента», «Управление конфликтами», «Особенности менеджмента в области профессиональной деятельности».
II. ХОД ЗАНЯТИЯ
1. Организационный этап (5 – 7 мин.)
Здравствуйте! Прошу присаживайтесь. 

Тема занятия «Деловое общение».
Наша с Вами совместная цель сегодня – получить теоретические знания в области делового общения, рассмотреть деловое общение как коммуникационный процесс, узнать о го видах и формах. 
Мотивация учебной деятельности
В жизни каждый человек большую часть времени проводит в деловой среде: в учебном заведении, на производстве, в учреждениях, общественных местах и т. п.

Люди постоянно общаются между собой – с руководителем и подчиненными, с преподавателями и родственниками, с продавцами, соседями и т.д. Мы постоянно пытаемся кого-то в чем-то убедить или разубедить, уговорить или отговорить, довести ту или иную информацию.
Например, современный руководитель тратит большую часть времени не на решение финансовых, технических или организационных проблем, а на решение психологических задач, возникающих в процессе общения с подчиненными, коллегами и начальством. Поэтому сегодня мы раскроем смысл понятия «деловое общение», познакомимся с видами и правилами делового общения.
Надеюсь, что сегодняшний урок даст ответы на эти и другие интересующие вас вопросы по теме «Деловое общение».

Проверка пройденного материала:
Следующий этап нашего урока – контроль знаний. Сейчас мы проверим Ваши знания на тему «Коммуникации: понятие, значение».
Опрос студентов по пройденному материалу (10 мин.)
Ответить на Вопросы:
1. Что такое информация? Какие требования предъявляются к информации?
Информация - это сведения о чём-либо, независимо от формы их представления. К ней предъявляются такие основные требования как ясность, полнота, правдивость, своевременность, законность.
2. Что такое коммуникация? Коммуникационный процесс? Какова главная задача коммуникационного процесса?
Коммуникация – это процесс обмена информацией и ее смыслом между людьми.
Коммуникационный процесс – это последовательность взаимосвязанных этапов, необходимых для осуществления обмена информацией: формулирование сообщения, кодирование информации, выбор канала передачи сообщения, декодирование сообщения, интерпретация информации, передача подтверждения по обратной связи.

Основная задача коммуникаций – обеспечить взаимопонимание людей.
3. Назовите основные этапы коммуникационного процесса.
Формулирование сообщения. Отправитель формулирует значение и смысл того, почему и что он хочет передать другому участнику.

Кодирование информации. Чтобы передать сообщение, отправитель должен с помощью символов, понятных получателю, закодировать его, придав ему определенную форму. В качестве таких символов могут быть использованы слова, интонация, жесты, графические изображения, текст и т.п.

Передача сообщения. Одновременно с кодированием отправитель выбирает и канал связи, соответствующий типу символов, использованных для кодирования, и целям коммуникации.

КАНАЛ СВЯЗИ – это средство передачи информации (устная речь, деловой документ, телефон, компьютерная сеть, электронная почта, совещание и т.п.).

При выборе канала связи важно, чтобы выбранный канал соответствовал идее и цели сообщения.

Декодирование сообщения. Означает восприятие послания получателем.

Интерпретация информации означает не только саму интерпретацию (как понял?), но и оценку (что и как принял?) информации. Получить – еще не означает понять, а понять – еще не значит принять.

Передача подтверждения по обратной связи. Предполагает ответную реакцию получателя на принятую им информацию, то есть совершение тех действий, которые от него ожидают.
4. Назовите основные коммуникационные барьеры.
В процессе передачи сообщение может искажаться, неправильно интерпретироваться и т. д., в результате чего коммуникативный обмен становится не эффективным, что является большой проблемой для многих организаций (предприятий). Причиной неэффективных коммуникаций являются следующие коммуникационные барьеры.

   1. Дезинформация может проявляться следующим образом:

- непреднамеренное искажение (например, в силу своих различий в образовании, жизненном опыте, эмоционального состояния и др., люди могут по-разному воспринимать передаваемую информацию);

- сознательное искажение (сознательное искажение смысла передаваемой информации);

- фильтрация (может возникать в случае передачи большого объема информации, когда ее упрощают);

- несовпадение статусов уровней организации (возникает в силу того, что иногда подчиненные могут доводить до руководителя только положительную информацию, а не истинное положение дел).

   2. Информационные перегрузки.

   3. Неудовлетворительная организационная структура управления.

   4. Личная неорганизованность, забывчивость некоторых сотрудников.

   5. Плохая структура сообщений. 

Возникновение барьеров существенно зависит от видов коммуникаций.
Объяснение нового материала (50 мин.)
1. ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ И ЕГО ВИДЫ

Деловое общение – вид общения, при котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом. Деловое общение отличается от общения в широком смысле тем, что в его процессе ставятся цель и кон​кретные задачи, которые требуют своего решения.
Запишем следующее определение (на слайде):

ДЕЛОВОЕ 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.
Деловое общение выполняет следующие функции:
· организация совместной деятельности;

· формирование и развитие межличностных отношений;

· познание людьми друг друга;

· информативная, коммуникативная, воспитательная, нравственно-психологическая и др.

Люди, принимающие участие в деловом общении, придерживаются официального стиля общения и ориентированы на решение и достижение поставленных задач. Первостепенная задача делового общения — продуктивное и эффективное сотрудничество.

Деловое общение условно делится на два вида: 

- прямое (непосредственный прямой контакт. С глазу на глаз или телефонный разговор.);

 - косвенное (когда в процессе взаимодействия существует некая временная задержка, т.е. электронные письма, деловые записки, коммерческие предложения и т.д.).

Первое впечатление: не всегда верно, но всегда устойчиво
Как вы думаете: за какое время один человек составляет свое первое впечатление о другом? - В течение первых 60 – 90 секунд в нашем подсознании создается образ человека. Надежность визуального оценочного метода составляет около 80 %.

Аксиома публичного выступления гласит: у оратора никогда не будет второго случая произвести первое впечатление. Первое впечатление содержит эмоциональный и оценочный компоненты. Исследования подтверждают, что в 75 % случаев первое впечатление оказывается верным.

Что фиксируется при формировании первого впечатления? 
· Внешний облик (это интегральное явление, в форме которого происходит синтез элементов телесной организации человека с его психологическим содержанием).

· Оформление внешности (система элементов: одежда, обувь, прическа, украшения и др., является проявлением невербальной коммуникации. Оформляя свою внешность, человек презентует во внешнюю среду и особенности ценностно-смыслового устройства своего жизненного мира).
· Экспрессия, внешняя выразительность (сила проявления чувств, переживаний. Экспрессивные реакции являются 
внешним проявлением эмоций и чувств человека в мимике, пантомимике, го-лосе и жестах).
· Выполняемые действия.

· Предполагаемые качества личности.

Первое впечатление складывается на основе вербальных (то, что мы говорим), вокальных (то, как мы говорим) и визуальных (то, как мы при этом выглядим) компонентов общения.

О приемах установления контакта:
· улыбка, доброжелательный взгляд;

· приветствие, включающее рукопожатие и слова;

· обращение к партнеру по имени-отчеству, с этой целью – представление, знакомство, обмен визитными карточками;

· проявление дружеского расположения, использование для этого шутки, юмора, комплиментов, видимого участия;

· подчеркивание значимости партнера, фирмы, которую он представляет, проявление уважения к нему, демонстрируемое словами, мимикой, жестами, позой, организацией пространственной среды;

· открытое признание достоинств вашего партнера.

Вербальные компоненты – это смысл первых 10 слов, в число которых входят слова приветствия, представление себя, передача вашего отношения к встрече. Обязательно произносится и имя человека, на которого вы хотите произвести хорошее первое впечатление.

Вокальные компоненты – то, как мы говорим эти слова: скорость, интонация, тембр, громкость, ударение, ритмика. Для каждого слова существует только один способ его написания и более сотни различимых на слух и по смыслу вариантов его произнесения. Вокальная гибкость придает семантическое многообразие одним и тем же словам.

Например, обратите внимание на то, как меняется смысл.

"Я должен получить эту работу". (Я должен получить эту работу, а не вы)

"Я ДОЛЖЕН получить эту работу". (Я должен получить эту работу, а не сделать что-то другое)

"Я должен ПОЛУЧИТЬ эту работу". (Я должен получить эту работу, а не отклонять предложение или критиковать его)

"Я должен получить ЭТУ работу". (Именно эту, а не какую другую)

"Я должен получить эту РАБОТУ". (Хотя она мне и не нравится)

Задание 1.
Произнесите фразу с разными интонациями.

1. Умница! Молодец! (с благодарностью, с восторгом, иронично, огорченно,

гневно)

2. Я этого никогда не забуду (с признательностью, с обидой, с восхищением,

с гневом).

3. Спасибо, как это вы догадались! (искренне, с восхищением, с

осуждением).

4. Ничем не могу вам помочь (искренне, с сочувствием, давая понять

бестактность просьбы).

5. Вы поняли меня? (доброжелательно, учтиво, сухо, официально, с угрозой).

6. До встречи! (тепло, нежно, холодно, сухо, решительно, резко,

безразлично).

7. Это я! (радостно, торжественно, виновато, грозно, задумчиво, небрежно,

таинственно).

8. Я не могу здесь оставаться (с сожалением, значительно, обиженно,

неуверенно, решительно).

9. Здравствуйте! (сухо, официально, радостно, грозно, с упреком,

доброжелательно, равнодушно, гневно, с восторгом).

К визуальным компонентам (то, как мы выглядим в процессе общения), на которые следует обращать внимание, относятся: мимика, взгляд, жесты, осанка, одежда. Многое из того, что вы хотите сказать, вы можете выразить своими жестами, одеждой и манерой поведения.

Внешний вид человека
Одежда, которую вы носите, говорит окружающим людям о многом.

Люди формируют свое мнение о вас в течение первых же секунд, просто бросив взгляд - даже до того, как вы начнете говорить.

Проводите ли вы деловую презентацию, произносите речь, отвечаете на вопросы в процессе беседы, выступаете перед коллегами по работе - в любом случае очень важно, какое первое впечатление вы производите.

Если ваша внешность привлекательна, то вы можете склонить аудиторию на свою сторону еще до того, как произнесете первое слово. Точно так же можно оттолкнуть от себя людей, если ваш внешний вид, скажем мягко, не совсем уместен.
ВИДЫ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ
 Виды коммуникаций в деловом общении можно разделить на следующие группы.

1. Вербальные. В качестве таких коммуникаций используется человеческая речь, с помощью которой передается основная часть информации.

2. Невербальные коммуникации – это обмен информацией с помощью жестов и мимики. Они позволяют поддерживать психологический контакт между собеседниками. С помощью невербальных средств общения обмен информацией приобретает эмоциональную окраску. Такой вид коммуникаций в большинстве случаев не поддается контролю со стороны говорящего и реализуется на подсознательном уровне.

2. ВЕРБАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ

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).

Диалогические виды:
· Деловой разговор - кратковременный контакт, преимущественно на одну тему.

· Деловая беседа - продолжительный обмен сведениями, точками зрения, часто сопровождающийся принятием решений.

· Переговоры - обсуждение с целью заключения соглашения по какому - либо вопросу.

· Интервью - разговор с журналистом, предназначенный для печати, радио, телевидения.

· Дискуссия;

· Совещание (собрание);

· Пресс-конференция.

· Контактный деловой разговор - непосредственный, "живой" диалог.

· Телефонный разговор (дистантный), исключающий невербальную коммуникацию.

Письменные виды делового общения - это многочисленные служебные документы: деловое письмо, протокол, отчет, справка, докладная и объяснительная записка, акт, заявление, договор, устав, положение, инструкция, решение, распоряжение, указание, приказ, доверенность и др.

  

По содержанию деловое общение может быть разделено на:
· Материальное - обмен предметами и продуктами деятельности;

· Когнитивное - обмен знаниями;

· Мотивационное - обмен побуждениями, целями, интересами, мотивами, потребностями;

· Деятельностное - обмен действиями, операциями, умениями, навыками.

 

По средствам общения возможно деление на такие четыре вида:
· Непосредственное - осуществляемое с помощью естественных органов, данных живому существу: руки, голова, туловище, голосовые связки и т.д.;

· Опосредованное - связанное с использованием специальных средств и орудий;

· Прямое - предполагает личные контакты и непосредственное восприятие друг другом общающихся людей в самом акте общения;

· Косвенное - осуществляется через посредников, которыми могут выступать другие люди.

3. НЕВЕРБАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ
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Жесты и их значение 

Давайте посмотрим, как эмоциональное состояние человека отражается в его позах и жестах. Напоминаю, что анализировать их следует в совокупности, в контексте и в свете культурных традиций.

1. Открытые жесты

Открытые жесты - свидетельство психологической открытости, желании общения и продуктивных контактов. Проявляются в нескрещенных и незамкнутых позициях рук и ног.

· Руки:

1. Открытые ладони - честность, откровенность;

2. Ладонь, повернутая вверх - просящий жест, с такой позицией легче всего добиться выполнения просьбы, так как она не демонстрирует давления со стороны того, кто просит;

3. Ладонь, повернутая вниз (смотрит в пол), - властность. Со стороны того, кто использует подобную позицию, ощущается психологическое давление;

4. Руки сжаты в кулаки - агрессивное состояние.

· Большой палец спрятан вовнутрь - боязнь или страх сделать что-либо такое, что вызовет критическую оценку.

· Рукопожатия:

1. Ладонь, повернутая вверх - готовность подчиниться, бессознательный сигнал тому, чье доминирование признается;

2. Ладонь, повернутая вниз - стремление к доминированию, попытка взять под контроль ситуацию;

3. Ладонь ребром вниз - позиция равенства.

· Ноги:

1. Носок ноги - показатель заинтересованности - своим направлением указывает на того, в ком человек заинтересован или кого находит привлекательным;

2. Широко расставлены ноги в позиции стоя - агрессия, в том числе и сексуальная;

3. Широко расставлены ноги в позиции сидя - уверенность, внутренняя расслабленность.

2. Закрытые жесты

Закрытые жесты говорят о психологической закрытости, желании изолироваться, уйти от ситуации. Проявляются в виде скрещенных рук и ног.

· Руки:

1. Руки, перекрещенные на груди - попытка спрятаться, отгородится от ситуации, негативная реакция;

2. Скрещенные на груди руки со сжатыми в кулаки ладонями - усиленный жест скрещенных рук. Враждебное отношение. Возможность психической атаки. Скрещенные руки с пальцами, плотно обжимающими предплечья - негативно-подавленное отношение к ситуации;

3. Скрещенные руки с позицией больших пальцев, вертикально направленных вверх, - чувство защиты (перекрещенные руки), уверенность (демонстрация больших пальцев);

4. Одна рука перехватывает другую руку, вертикально идущую вдоль тела в области предплечья, локтя или плеча: более легкая форма перекрещенных рук - говорит о контролируемом напряжении;

5. Руки свободно опущены, но одна как бы пожимает другую - попытка сохранить эмоциональное спокойствие;

6. Одной рукой человек делает жест, будто поправляет пуговицу на рукаве другой руки, браслет часов, манжет или прическу - скрытая нервозность;

7. Человек двумя руками держит предмет в руках:

сумочку, карандаш, блокнот, букет цветов, чашечку с чаем или кофе - попытка скрыть внутреннее напряжение, нервозность;

8. Переплетенные пальцы, сцепленные руки - негативное отношение;

9. Пирамида (ладони направлены друг к другу, кончики пальцев смыкаются) - уверенность, уверенное отношение к чему-либо.

· Руки за спиной:

1. Одна обхватывает другую в области ладони - самоуверенность, властность, чувство превосходства;

2. Одна рука обхватывает запястье другой - попытка самоконтроля;

3. Одна рука перехватывает верхнюю зону предплечья другой руки - попытка самоконтроля, но выраженная сильнее, чем в предыдущем случае;

4. Выставлен большой палец наружу - демонстрация агрессивности, силы, напора, чувства превосходства;

5. Руки в карманах, большие пальцы снаружи - уверенность, самомнение, атакующий жест. У женщин - агрессия, доминирующий характер;

6. Большие пальцы, торчащие из задних карманов, - доминирующий характер.

· Ноги:

1. Перекрещивание ног (нога за ногу) - защита, тенденция к замкнутости. В целом, жест интерпретируется в зависимости от конкретной ситуации. Например, при чтении долгой и нудной лекции студенты устают, и некоторые из них скрещивают ноги;

2. Перекрещенные руки и перекрещенные ноги - неодобрение, неприятие, усиленная защита;

3. Перекрещенные ноги и сплетенные пальцы на коленях - сосредоточение, замкнутость;

4. Перекрещенные лодыжки - зашита, напряжение, негативное отношение, нервозность, страх.
4. КОММУНИКАТИВНАЯ КУЛЬТУРА В ДЕЛОВОМ ОБЩЕНИИ
Коммуникативная культура - это знания, умения, навы​ки в области организации взаимодействия людей в деловой сфере, позволяющие устанавли​вать психологический контакт с деловыми партнерами, доби​ваться точного восприятия и понимания в процессе общения, прогнозировать поведение деловых партнеров, направлять поведение деловых партнеров к желательному результату.

Высокий уровень коммуникативной культуры определяется наличием у субъекта общения таких  личностных качеств, как  эмпатия ( осознанное сопереживание эмоциональному состоянию других людей, способность распознать, что они чувствуют, и выразить сострадание), конкретность, инициативность, открытость  и др.

Нравственные требования к общению связаны с признанием ценности каждой личности и включают в себя:

Вежливость - это выражение уважительного отношения к другим людям, их достоинству, проявляющееся в приветствиях и пожеланиях, в интонации голоса, мимике и жестах. Антипод веж​ливости – грубость, в результате которой работники те​ряют в производительности труда в среднем около 17 %.

Корректность - умение держать себя в рамках приличия в любых ситуациях, прежде всего, конфликтных.

Тактичность - чувство меры, границ в общении, превышение которых может обидеть человека, поставить его в неловкое положение.

Скромность в общении означает сдержанность в оценках, ува​жение вкусов других людей. Антиподами скром​ности являются высокомерие, развязность, позерство.

Точность выполнения данных обещаний и взятых обязательств. Неточность нередко граничит с аморальным поведением - обманом, ложью.

Предупредительность - это стремление первым оказать лю​безность, избавить другого человека от неудобств и неприятнос​тей.

Особенности личности позволяет говорить об уникаль​ности индивидуальной коммуникативной культуры и способности к ее развитию в про​цессе социально-психологического обучения.

Задание 3:
Составить социально-психологический и мораль​но-этический портрет современного руководителя (какими качествами он должен обладать, чтобы преуспеть в деловом общении с коллегами):

Подведение итогов учебной деятельности, объявление оценок, домашнего задания (5-7 минут).
Рефлексия (примерные вопросы):
- Что это за вид общения - деловое общение? Какова его цель и задачи?

- Что нового и полезного вы узнали сегодня на занятии?

- Какой вывод вы сделали сегодня для себя?
ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Важную роль при осуществлении менеджерами управленческих функций и принятии решений играет общение. Понимание процессов передачи информации, закономерностей, существующих в этих процессах, выработка навыков эффективного взаимодействия с людьми необходимы менеджеру любого уровня.

На уроке студенты раскрыли смысл понятия «деловое общение», изучили условия эффективного общения, проанализировали особенности делового общения, работая в паре, реализовали коммуникации продуктивного сотрудничества.
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ПРИЛОЖЕНИЕ

Структура занятия

	№ п/п
	Этапы работы
	Деятельность преподавателя
	Деятельность студентов

	1.
	Подготовительный этап (5 мин.)
	Вступительное слово. Мотивация, постановка цели, стимулирование интереса к занятию.
	Приветствуют преподавателя

	2.
	Проверка пройденной темы
(10 мин.)


	Задает вопросы по теме предыдущего занятия

	Дают устные ответы



	4.
	Поучение новых знаний
(50 -55 мин.)
	Объяснение нового материала (с применением методов: беседа, объяснение, показ презентации, самостоятельная работа учащихся, выполнение ситуационных задач).
	Получение опорных знаний, отвечают на вопросы преподавателя, выполняют практические задания, проводят защиту своей работы перед аудиторией

	5.
	Подведение итогов

(5 мин.)
	Выставление оценок
	

	7.
	Рефлексия.

(5 мин.)
	Проведение рефлексии 
	Отвечают на вопросы, делают выводы.
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