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1. Этические принципы и основы делового общения

Слово "этика" (греч. ethika, от etnos - обычай, нрав, характер) обычно понимается в двух значениях.

1. Философская дисциплина, изучающая мораль и нравственность: их принципы, развитие, нормы, роль в обществе. Как обозначение особой власти исследования, термин впервые был употреблен Аристотелем. От стоиков идет традиционное деление философии на логику, физику и этику; последняя часто принималась как наука о природе человека, т.е. совпадала с антропологией. Проблемами этики много занимались такие великие философы, как Б. Спиноза и И. Кант. У Спинозы этика - это учение о субстанции и ее модусах. Этика - это наука о должном в системе Канта, который развил идеи, так называемой автономной этики, основанной на внутренних самоочевидных нравственных принципах, противопоставляя ее этике гетерономной, исходящих из каких-либо внешних по отношению к нравственности условий, интересов и целей.

2. Совокупность норм поведения, мораль отдельного человека или общественной группы. Вся традиция этики замыкается на выяснении того, что является должным для человека, т.е. соответствует неким глубинным законам человеческого бытия. Такое выяснение а priori предполагает, что эти законы реально существуют.

Можно сказать, что этика есть наука о морали как особом феномене человеческого бытия. Одна из форм выражения морали - нравы. Нравы могут несоответствовать требованиям морального закона. В этом случае говорят о дурных нравах, царящих в данном обществе. В морально развитом обществе они помогают реализации морального закона и даже порой требуют от человека большего. При этом очень важно ощущать, что принимаемые нами решения соответствуют нашим действительным намерениям. Только в этом случае внешние обстоятельства и наша оценка этих обстоятельств не нарушают свободу воли: намерение адекватно воплощается в принимаемом решении, т.е. в поступке.

Этические системы правомерно разделить на те, которые акцентируют проблему оценки поступка и вытекающих отсюда рекомендаций и долженствований, и на те, что выясняют естественные стремления и способность достичь счастья. Если в первом случае этические проблемы ставятся в ключе: "что есть должное?", то во втором - "что есть образец хорошего?". В первом случае этика учит тому, как следует поступать, а во втором - как формировать свою личность.

Фактически любая этическая система учит тому, как существовать в ценностно-ориентированном мире, пронизанном "силовыми линиями" добра и зла. При этом поляризованными оказываются не только сам мир (по крайней мере, в той его части, которая отведена для человеческого восприятия), но и личное отношение к этому миру (человек оценивает мир по шкале "добро - зло"), а также намерения самого человека.

Этические категории непосредственно связаны с понятием культуры. Этимологически "культура" означает возделывание почвы. Производное значение слова "культура" таковы: воспитание ("возделывание"), образование людей, почитание ("культ"). Понятие культуры очень многогранно, обобщенно можно сказать, что культура - совокупность материальных и духовных ценностей, создаваемых человечеством в процессе исторического развития.

В теоретических исследованиях культуры наиболее распространенным и приемлемым является рассмотрение ее как сложной системы, состоящей из трех образующих, базовых подсистем: норм, ценностей и знаний. Сильно упрощая можно сказать, что ценности - это все то, к чему человек субъективно стремится (или то, чего он избегает), то, что вызывает у него положительные или отрицательные эмоции и переживания. Знания - это информация о ценностях, актуальных или потенциальных, а также сознание того, что человек хочет. Нормы - способы освоения, владения ценностью и правила поведения в процессе достижения цели. В человеческом взаимодействии эти три базовых элемента обычно сплавлены в единое образование - отношение (или установку) к объекту ценности.

Данную абстрактную схему можно проиллюстрировать на примере.

Прибыль - основная ценность в предпринимательстве. Стремление к ней и сознание этого стремления побуждают предпринимателя к поиску информации (знаний) о способах и правилах (нормах) получения прибыли.

Основными источниками, из которых человек черпает принятые стандарты отношений (оценок), являются семья, работа, круг неформального общения, в первую очередь со сверстниками, средства массовой информации. В дальнейшем на этот чужой опыт накладывается личный опыт с последующей коррекцией усвоенных норм отношений на практике или в процессе специализированного делового образования. Отношения между людьми, их оценки и способы поведения регулирует этика.

Этика вообще может быть определена как набор правил, по которым один человек "играет" с другим. В каждой цивилизации в любую историческую единицу времени существует специальная система обрядов (или ритуалов), которые навязывают человеку определенное поведение в определенных условиях. Это и есть те "правила игры", которые приняты среди данной группы людей. Все правила, выработанные человечеством, делятся на две группы - законодательные и этикет (имеются в виду "жесткие" правила поведения - в отличие от "мягких" этических правил). Первая группа - правила запрещающие, т.е. те, которые накладывают запрет на деятельность определенного типа; вторая группа - правила предписывающие, т.е. те, которые рекомендуют в определенной ситуации совершать или не совершать какие-то поступки.

Правила законодательные и этикета выработаны человечеством для удобства и регламентации совместного бытия. Почему люди как члены сообщества обычно стремятся им следовать? Потому что в противном случае общество попытается освободиться от нарушителя (ср. англ. outlaw - разбойник, этимологически out - вне, law - закон, т.е. вне закона). При невыполнении правил законодательства человека из сообщества перемещают и территориально, и духовно в другое человеческое пространство (ссылка, тюрьма и т.д.). При нарушении правил этикета человек никуда физически не перемещается. Происходит другой процесс: люди вокруг него исчезают сами. Попробуйте в течении трех или четырех дней ни с кем не поздороваться, и вы останетесь в одиночестве.

Основные представления о морали и основные ценности закладываются с детства и развиваются в период от рождения до окончания школы. Поступки и поведение родителей, родственников, учителей, тренеров, наставников накладывают отпечаток на сознание ребенка, формируют отношение к добру, честности, справедливости и ведут нас к развитию других ценностей, которые складываются в этические нормы поведения. Таким образом, все, что формирует внутренний нравственный барьер, конечно, определено тем, что окружает человека, тем, что он видел с момента появления на свет.

Рассмотрите следующие ситуации, оцените их типичность и подумайте, как эти действия могут повлиять на моральное сознание человека:

· родители бездумно нарушают законы и нормы поведения, особенно зная, что не будут пойманы и наказаны: "несут", мусорят на улицах или не законно копируют компьютерные файлы;
· один из знакомых возвращает в магазин купленный предмет, который был случайно им сломан, заявляя, что поломка произошла до приобретения;
· родители и другие люди, которых вы уважаете, любыми методами пытаются уйти от уплаты налогов, скрывая часть доходов;
· родители выполняют школьную домашнюю работу ребенка, чтобы обеспечить ему высокую оценку или просто, чтобы "поскорее разделаться" с домашним заданием сына или дочери;
· родители не обращают должного внимания на ошибку при расчете за покупку, если она в их пользу;
· учителя пиратски копируют аудиокассеты, видеозаписи, объясняя свой поступок тем, что они сделали это ради образовательных целей;
· делаются унизительные замечания и отпускаются низкопробные шутки по поводу национальных меньшинств, людей, имеющих какие-либо физические недостатки, или по поводу других групп людей.
В ряде случаев люди вынуждены совершать неэтические поступки, чувствуя давление со стороны окружающих - родителей, коллег, которые могут делать это совершенно неосознанно. Рассмотрим следующие часто встречающиеся примеры аморального поведения:

· списывание ответов теста у соседа по парте с целью получить определенное количество баллов (давление со стороны родителей или необходимость сдать предмет);
· невнесение своей доли в общее дело;
· плагиат в отчетной работе;
· нежелание разоблачать студента, списывающего на экзамене;
· приписывание себе качеств, которых нет, в резюме, чтобы увеличить шансы получения работы, стипендии и т.д.;
· присваивание денег, по ошибке выданных банкоматом (например, вы хотели снять с вашего счета 100 руб., а автомат вам выдал 1000 руб., причем на вашем счете сумма уменьшилась всего лишь на 100 руб).
Иногда бывает очень сложно применить этические нормы в типичных ситуациях на рабочем месте. Чтобы это проиллюстрировать, приведем следующие примеры:

· юрист вынужден скрывать бухгалтерские отчеты своего клиента, чтобы помешать финансовой инспекции обнаружить его уклонение от уплаты налогов;
· фирма владеет ценными бумагами банка, который имеет неуплаченный заем одного из клиентов этой фирмы;
· агент по продажам, которому часто приходится совершать поездки, чувствует себя обманутым, когда оплата личных телефонных звонков не входит в расходы на поездку. В результате он завышает в отчете расходы на машину, чтобы покрыть затрату на телефонные звонки;
· клерки, работающие в отделе по связям с общественностью, часто разглашают информацию из личных файлов, они считают нормальным обсуждать ее с коллегами во время обедов и перекуров;
· производя оборудование на экспорт, компания планирует сократить уровень безопасности оборудования и уровень воздействия на окружающую среду по сравнению со стандартами своей страны. Соблюдая более низкие стандарты той страны, в которую будет поставлено производственное оборудование, компания сокращает производственные расходы;
· в письме к инвестору менеджер компании сообщает, что курс ценных бумаг клиента вырос на 24 процента, но не дает информации о том, что курс на ценные бумаги вообще повысился на 32 процента за тот же период;
· для повышения доходов отдела услуг компания в финансовой отчетности завышает количество труда, вложенного в данную продукцию;
· тая злобу на своего начальника, работник выдает конфиденциальную информации фирмы (такую, как торговые секреты компании, маркетинговая стратегия или планы компании по развитию технологий) знакомому, работающему на конкурирующую компанию.
Каждое из этих действий направлено на соблюдение собственных интересов вне зависимости от законов и интересов других людей. Типичность и безнаказанность такой ситуации в России свидетельствуют о том, что подобное поведение принимается обществом; к сожалению, это и есть та система ценностей, которая распространена в деловом мире.

Среди профессиональных типов культур разумно выделить "деловую культуру", которая может быть теоретически определена как система отношений, выраженных в нормах, ценностях и знаниях в сфере трудовых отношений. Эта система регулирует деловую активность, т.е. активность, целью которой является развитие (повышение доходности, рост, совершенствование) дела. Такая активность появляется в организации труда, в навыках делового общения и правилах делового этикета, в искусстве вести дела, в репутации.

2. Культура делового общения

Общение между людьми - важнейший признак человеческого существования, без него невозможны деятельность, формирование и развитие личности, создание духовных ценностей и их усвоение. Так что же такое общение?

Общение - сложный, многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностью совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработки единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека. Соответственно в общении различают три стороны: коммуникативную, интерактивную и перцептивную.

Коммуникативная сторона общения связана с выполнением специфики информационного процесса между людьми как активными субъектами, т.е. с учетом отношений между партнерами, их установок, целей, намерений (мотивов), что приводит не просто к "движению" информации, но и к уточнению и обогащению тех знаний, сведений, мнений, которыми обмениваются люди. Средствами коммуникативного процесса являются различные знаковые системы, прежде всего речь, а также невербальные средства (жесты, мимика, поза, взгляд и т.д.), система организации пространства и времени коммуникации.

Интерактивная сторона общения представляет собой построение общей стратегии взаимодействия. Различают ряд типов взаимодействия между людьми и, прежде всего, кооперацию и конкуренцию.

Перцептивная сторона общения включает в себя процесс формирования образа другого человека. Основным механизмом познания другого человека являются идентификация (уподобление) и рефлексия (осознание того, каким воспринимают субъекта познания другие люди).

Рассмотрение трех сторон общения в единстве - важное условие совместной деятельности людей и их отношений, особенно необходимых тем категориям людей, которые профессионально связаны с процессом общения (руководители, педагоги, врачи, артисты и т.д.)

Общение обусловлено целью, интересом, мотивом. Человек, прежде чем действовать, хочет убедиться, что делать, и сумеет ли он это сделать. "Никто не начнет действовать, если считает, что действовать либо не стой, либо невозможно. Не начнет действовать и человек, который имеет дело с какой-нибудь легко достигаемой, но не стоящей усилий целью. Поэтому, чтобы побудить человека к нужной деятельности, следует прежде всего проинформировать его о ценности цели и вероятности ее достижения, т.е. убедить его в целесообразности действовать.

Общение многогранно и прежде всего потому, что оно реализуется на разных уровнях: общаться могут народы, коллективы, отдельные личности. В соответствии с этим и взаимодействие между сторонами в процессе общения будет различным по своей значимости.

Разные исследователи отмечают разное число таких уровней и по разным основаниям, но основные варианты все-таки сопоставимы. Так, американский психолог Э. Шостром считает, что существует два основных уровня - манипуляция и актуализация. Исследователь В.Н. Сагатовский определяет 4 таких уровня: манипулирование, рефлексивная игра, правовое общение, нравственное общение. Американский ученый Э. Берн считает, что таких основных уровней (способов) общения можно выделить 6: нуль общения (уход в себя), ритуалы, работа, развлечения, игры, близость.

Сопоставляя эти и другие классификации можно свести уровни общения к трем основным "линиям общения":

1. Манипулирование - обращение и отношение с людьми как с вещами. Для манипулятора он сам и его собственные чувства являются вещами, которыми можно пользоваться для разных целей.

2. Конкуренция, соревнование, соперничество. От жесткой формулы "человек человеку волк" до конструктивных форм, когда побеждает действительно дружба.

3. Сотрудничество - от бескорыстного внимания и сердечного участия в беде случайного прохожего до глубоких, на всю жизнь соединяющих, отношений дружбы, любви, соратничества.

В мире человеческих отношений можно, конечно, отыскать одномерные, идущие почти исключительно по одной из этих линий, но это редкость. Обычно же в постоянной системе общения ткань ее оказывается "трехцветной".

Общение между людьми происходит в различных формах, которые зависят от уровня общения, его характера, цели. Наиболее типичными формами межличностного общения являются: анонимное, функциональноролевое, интимно-семейное и т.д.

Являясь сложным процессом взаимодействия людей, общение далеко не однозначно. Поэтому особенности поведения людей в процессе общения, применение различных методов и приемов во многом определяются видом общения. Общение можно разделить на следующие виды:

1. Контактно-дистантное. Контактное общение имеет опору на ситуацию, жестово-мимические и интонацианальные сигналы. Здесь все на виду, многое понятно с полуслова, а не редко мимика, взгляд, фразовое ударение, интонация говорят порой больше, чем слова. К видам дистантного общения относятся те, в которых коммуниканты разделены пространством и временем. Это может быть разговор по телефону, общение в письмах и т.д.

2. Непосредственное и опосредованное. Понятие "непосредственное общение" связано с контактным - это разговор, беседа, доклад. К видам опосредованного общения относятся: телефонный разговор, передача информации по радио и телевидению, через книгу, письмо.

3. Устное и письменное. Текст устный и письменный имеет свои особенности. Устное общение, как правило, связывается с признаками контактности и непосредственности, а письменное - с признаками дистантности и опосредованности. В письменном тексте находят воплощение наиболее сложные формы мышления, отражаемые в более сложных языковых формах. Письменный текст требует обдумывания, он подчиняется более строгим правилам лексического и грамматического отбора, он оказывается зафиксированным. Устный текст подчиняется иным правилам лексического и грамматического отбора. Устное общение не допускает переработки текста, кроме уточнений, оговорок ("слово не воробей: вылетит - не поймаешь"). Проговаривание же написанного текста в устной форме считается лишь воспроизведением письменного. Когда можно "читать по бумажке", а когда следует говорить самостоятельно, каждый из нас знает. Если мужчина на любовном свидании прочтет своей любимой объяснение по бумажке, она его засмеет. Если учитель читает текст своего урока по книге, авторитета у этого учителя нет. Плохим лектором считается тот, кто читает, уткнувшись носом в рукопись лекции. Но если напечатать текст этой лекции, она может оказаться интересной.

4. Диалогическое - монологическое. Диалог образуется сменой ролей "я" и "ты", организующей текст как смену реплик. Диалог характеризуется относительной краткостью и простотой синтаксического строения реплик, большим количеством "пропусков" (эллипса), основанных на общности знаний говорящих, их предварительной осведомленности о предмете речи, друг о друге и о ситуации общения. При монологическом общении "я", как говорящий (пишущий), относительно длительное время не оставляет эту свою коммуникативную роль, хотя текст может быть адресованным конкретному лицу (лицам) или речь наедине с самим собой.

5. Межличностное - массовое. Количественные отношения "1 - 1" и "1 - несколько" приводят к межличностному общению, отношение "1 - много" - к массовой коммуникации. Массовое общение - это публичное выступление, лекция, доклад и т.д.

6. Частное - официальное. Частное общение может быть непринужденным, дружеским, интимным, фамильярным. В отличие от частного официальное общение ограничено взаимными правилами строгого поведения и отношений коммуникантов, поэтому текст официального общения содержит "немало клишированных, стереотипных компонентов. Таковы, например, тексты деловых переговоров, дипломатических документов, протоколов, официально-деловых бумаг.

Существуют различные подходы к классификации общения. Выделяют бытовое и деловое общение. Бытовое общение связано с нашей повседневной жизнью, с обиходом.

Любое общение партнеров, направленное на решение деловых вопросов, можно назвать деловым общением. Стержнем делового общения является "дело", по поводу которого возникает и развивается коммуникативный процесс. Но что такое "дело"? В различных словарях дается 16 различных толкований этого понятия: это и работа, и полезное занятие, и прибыльное, выгодное занятие, это и обязанность, и заинтересованное отношение и т.д. Как видно, понятие "дело" - многоплановое, отсюда и понятие "деловое общение" в психологической и социологической литературе не однозначно. Например, в любой организации выделяется две структуры - формальная и неформальная. Поведение, определяемое формальной структурой организации, можно назвать деловым. Другое определение предлагает А.Б. Добрич. Он выделяет 7 уровней общения. Деловым считается 5 уровень; для него характерны: а) партнер в деловом общении всегда личность, значимая для субъекта; б) общающихся людей отличают взаимопонимание в вопросах дела; в) продуктивное сотрудничество.

Югославский исследователь П. Мицич видит особенность делового общения в стремлении одного человека или группы людей вызвать у другого человека или группы желание к действию или установлению новых отношений между участниками общения.

Несмотря на разнообразие толкований делового общения, а в них есть нечто общее, единое, а именно, совместная социально-значимая деятельность.

Деловое общение занимает значительное место в жизни многих людей, оно связано организацией производства, с жизнью трудового коллектива, выполнением должностных и служебных обязанностей, учебным процессом, предпринимательской деятельностью и т.д.

3. Деловая этика

Можно выявить следующие основные объекты, отношения, которые образуют деловую культуру как систему: само дело и личность в нем; другие люди (работники, партнеры, потребители, поставщики); общество (в лице государства, его представителей, законов, общественного мнения, делового сообщества, других социальных групп); природа (см. рис. 1).

Рис. 1. Основные объекты отношений в системе деловой культуры
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Общая теоретическая схема деловой культуры - это своеобразный "скелет", который в реальной жизни "обрастает плотью" социальных форм: традиций, правил, ритуала, этикета, привычек, порожденных конкретной социокультурной ситуацией.

Отдельно взятый деловой человек в России является носителем ценностей всех перечисленных ниже уровней. В общечеловеческом плане он, так же как и его коллеги во всем мире, высоко ценит в партнере его надежность, порядочность и профессионализм. В плане цивилизационном он принадлежит к евразийской культуре и поэтому по своему характеру больше тяготеет к коллективизму, чем к индивидуализму. В плане конфессиональном ему, как наследнику православной культуры, должны быть весьма близки идеи благотворительности и меценатства. В плане национальных традиций он ставит личные, неформальные отношения выше формальных, контактных. Наконец, в плане профессиональном он является продуктом и участником социального процесса переходного периода, когда борьба за выживание является навязанной ему доминантой поведения и требует ориентации на сиюминутные результаты и сугубо прагматические ценности. "Соединения всех этих планов и уровней приводит к тому, что российский менеджер или предприниматель напоминает русскую матрешку, но разделить ее на раздельные куклы можно лишь теоретически".

В последние 10-15 лет значительно выросло количество исследований в области этики деловых отношений, или этики бизнеса. Особенность современной ситуации в области деловой культуры состоит в том, что и ученые, и практики почти пришли к согласию в вопросе определяющей роли нравственных принципов в регуляции деловых отношений. Широко распространяется мнение, что прибыль не всегда оправдывает средства ее получения. В этой связи возникает закономерный вопрос о соотношении деловой культуры, этики и деловой этики.

Деловая этика - это одновременно часть этики как науки о нравственности и морали и в прикладном плане - система конкретных этических принципов, регулирующих деловые отношения. Поэтому в первом своем значении она логически оказывается шире деловой культуры. Однако во втором своем значении деловая этика, составляя ядро деловой культуры, является ее частью. Это говорит о размытости границ между этикой в целом, деловой этикой и деловой культурой, а также о том, что нельзя рассматривать ни одну часть этого "триумвирата" в отрыве от двух других.

Так как понятие этики ассоциируется с правилами, стандартами поведения, ценностями, честностью, хорошими и плохими поступками, соответственно и в сфере деловой этики никто не сомневается, что в деловом партнере ценят в первую очередь надежность, порядочность, умение выполнить обещания. Именно этими качествами были известны во всем мире российские купцы и промышленники. Дореволюционная Россия имела прочные экономические и торговые связи со всеми странами Старого и Нового Света, и "крепкое" слово русского купца было знаменито не меньше российских мехов или золота. До 1917г. российская деловая культура была частью общемировой. Однако, как показывает практика, сегодня многие российские бизнесмены охотнее соглашаются вести бизнес с зарубежными, чем с отечественными партнерами. В тоже время американцы, по данным некоторых исследований, предпочитают иметь дело прежде всего с американцами, англичанами, канадцами, а немцы, например, - с немцами, скандинавами, а также с американцами. И хотя западные предприниматели высоко оценивают интеллектуальный и природный потенциал России, им не всегда бывает легко найти общий язык с российскими партнерами. Увы, современным российским предпринимателям зачастую отказывают в надежности, компетентности, порядочности, т.е. в качествах, необходимых для того, чтобы гарантировать предсказуемость действий партнера и соответственно планировать перспективы взаимодействия с ним.

Результаты современных исследований дают возможность получить следующее представление об оптимальном социально-психологическом и морально-этическом портрете идеального менеджера и предпринимателя. "Технологически" его характеризуют следующие первостепенные качества.

· Инициативность и способность вести поиск возможностей (видит и использует новые или необычные деловые возможности; действует до того, как его вынудят к этому события).

· Упорство и настойчивость (готов предпринимать неоднократные попытки, чтобы встретить вызов или преодолеть препятствие; меняет стратегии, чтобы достичь цели).

· Готовность к риску (предпочитает ситуации "вызова" или умеренного риска; взвешивает риск; предпринимает действия, чтобы уменьшить риск и контролировать результаты).

· Ориентация на эффективность и качество (находит путь выпускать продукцию лучше, быстрее и дешевле; стремится достичь совершенства, улучшить эффективность работы).

· Вовлеченность в рабочие контакты (принимает на себя всю ответственность и идет на личные жертвы для выполнения работы; берется за дело вместе с работниками или вместо них).

· Целеустремленность (ясно выражает цели, имеет долгосрочное видение; постоянно ставит и корректирует краткосрочные задачи).

· Стремление быть информированным (сам собирает информацию о клиентах, поставщиках, конкурентах; использует в этих целях личные и деловые контакты).

· Умение систематически планировать и наблюдать (планирует, разбивая крупные задачи на подзадачи; следит за финансовыми показателями и использует их во время принятия решений; разрабатывает или использует способы наблюдения за выполнением работы).

· Способность устанавливать связи и убеждать (использует гибкую стратегию для влияния на людей и убеждения их, а также деловые и личные контакты как средство достижения своих целей).

· Уверенность в своих силах и независимость (стремиться к независимости от влияния других людей; полагается лишь на себя в сложной ситуации; верит в свою способность выполнять трудные задачи).

Сегодня считается, что вопрос этики деловых отношений является одним из наиболее значимых вопросов, с которыми сталкивается самоуправляющее общество. Одним из проявлений этого и стало широкое распространение кодексов этики (или поведения) и систем ценностей компаний и предприятий. В последнее время это привело к двум дополнительным следствиям: во-первых, к расширению публичных обсуждений администраторами корпораций этических проблем и методов их решения и, во-вторых, к приложению творческих усилий, для того чтобы эффективно поддерживать этическую политику, направленную на обеспечение этически приемлемых действий.

Что касается корпоративной этики, совершенно очевидно, что основную роль в ее поддержании и развитии играет высшая администрация. Чтобы добиться соответствующих результатов, руководитель и его окружение должны быть явно и неуклонно привержены этическим принципам и лидировать в поддержании и обновлении систем ценностей своей организации. Руководители компаний считают необходимым выражать эту приверженность самыми разными способами - в директивах, заявлениях о внутренней политике организации, речах, публикациях и прежде всего в своих действиях.

Хотя круг проблем в кодексах и правилах варьирует в разных областях промышленности, существует общий список проблем, которые решаются на этической основе.

· Безусловная честность в следование закону.

· Безопасность и качество продукции.

· Конфликты интересов.

· Практика найма.

· Честность при продаже/маркетинге.

· Финансовая отчетность.

· Отношения с поставщиками.

· Назначение цен, предъявление счетов и заключение контрактов.

· Торговля ценными бумагами/использование внутренней информации.

· Выплаты в целях получения новых возможностей для бизнеса.

· Приобретение и использование информации, касающейся других людей и организаций.

· Безопасность.

· Политическая деятельность.

· Защита окружающей среды.

· Интеллектуальная собственность.

Говоря о морально-этических проблемах, возникающих в процессе экономической деятельности корпораций ведущих стран, можно выделить несколько крупных областей, где эти проблемы возникают: это отношение к природе, к качеству продукции, к власти, к персоналу (рабочим и сотрудникам) и в его среде, к социальным проблемам, к глобальным проблемам и, наконец, к своим партнерам по деловому общению (клиентам, поставщикам и т.п.).

Важнейшим в этом плане следует считать принятие представителями деловых и научных кругов Америки, Европы, Азии "Принципов ведения бизнеса", что было осуществлено на очередном заседании "Круглого стола группы Ко" в 1994г. в Швейцарии.

В "Принципах ведения бизнеса" предпринята попытка выделить то общее, что оценивается в самых различных деловых культурах как этически одобряемое поведение.

Возможно, они станут основой для международного этического кодекса делового поведения - своеобразного свода заповедей для менеджеров и предпринимателей, желающих войти в деловую элиту

Принцип 1. Ответственность бизнеса: не ограничивается интересами вкладчиков, а учитывает интересы всех участников деловых отношений.

Принцип 2. Экономическое и социальное влияние бизнеса: поощрение инноваций, стремление к справедливости и мировому сообществу.

Принцип 3. Деловое поведение: от буквы закона к духу доверия.

Принцип 4. Уважение правил.

Принцип 5. Поддержка многосторонних торговых отношений.

Принцип 6. Забота об окружающей среде.

Принцип 7. Избегание незаконных операций.

В основе этических принципов лежат два основополагающих постулата, один из которых является центральным в западной культуре, другой - в восточной. Первый - постулат о человеческом достоинстве личности как высшей ценности, второй - постулат об общем (коллективном) благе как цели индивидуальной жизни и деятельности. Таким образом, в "Принципах" соединяются две системы - индивидуалистическая и коллективистская (общинная).

4. Особенности российского менеджмента с этико-психологических позиций

Уже говорилось, что по сравнению с общецивилизационными этическими нормами делового поведения, сложившиеся в современной России деловые отношения отличаются значительным своеобразием, причем преимущественно негативным.

Российское общество переживает сегодня мучительный и трудный процесс трансформации. При этом все более заметное влияние на экономическую, социальную и политическую жизнь страны оказывают менеджеры и предприниматели.

Сегодня российским бизнесменам крайне важно создать у международной общественности положительное мнение о себе, поскольку это откроет перед ними широкие перспективы установления новых экономических и торговых связей.

Существует целый ряд факторов, тормозящих развитие российской деловой культуры: незначительный опыт ведения дел в условиях рынка, неустойчивое и непредсказуемое законодательство, отсутствие политической стабильности, переходный характер экономики, ее криминализация. Кроме того, на данный процесс влияют и социокультурные факторы: исторически сложившиеся традиции, психология, привычки, склад ума. Достаточно вспомнить, что специфика российской деловой культуры изначально определялась одним ведущим отношением - к государству и с государством.

Наиболее важные этические характеристики российской деловой жизни можно свести к следующим особенностям:

· полуправовое регулирование деятельности;

· сила неформальных отношений;

· избирательная этика в деловых отношениях;

· "брак по расчету" с властями;

· независимость и отстраненность от политики;

· создание "команд" и централизация управленческих функций;

· технократизм и патернализм руководства;

· трудоголизм;

· повышенная склонность к риску и диверсификация деятельности;

· высокая степень адаптивности и быстрота реакций;

· сдержанное отношение к благотворительности;

· пиетет к иностранцам и гостеприимство;

· пиетет к образованию.

Современные исследования дают все основания полагать, что деловой мир в целом движется в сторону конвергенции, взаимодополнения. Однако в каждом конкретном случае каждая страна проходит свой путь, имеет свою культурно-историческую специфику. Весьма показательны в этом плане принятые в 1912г. российскими предпринимателями "Семь принципов ведения дел в России". Этот документ с полным основанием можно считать отправной точкой формирования современного этического делового кодекса России:

1. Уважай власть.

2. Будь честен и правдив.

3. Уважай право частной собственности.

4. Люби и уважай человека.

5. Будь верен своему слову.

6. Живи по средствам.

7. Будь целеустремлен.

Несмотря на все происходящие изменения, основные идеи, сформулированные в "Семи принципах", сохраняют свое значение и сейчас. Возможно, они даже обретают особое значение, ибо Россия достигла сознания того факта, что отечественному бизнесу нужны некие этические рамки, за пределами которых - беззаконие, попрание прав личности и в конечном счете крах экономики как "система цивилизованного обмена товарами, услугами и информацией".

Многочисленные принципы и этические теории существуют для того, чтобы помочь индивидуумам и компаниям анализировать этичность поступка. Самый простой и древний принцип "золотого правила" - "Поступай с людьми так, как бы ты хотел, чтобы поступали с тобой" - до сих пор остается наиболее эффективным критерием при принятии решений. Эффективным считается и еще один принцип: "Всегда, когда вы вступаете в какие-либо отношения с людьми, оставляйте их по крайней мере в том же состоянии, в котором они находились до встречи с вами".

Мудрой и в тоже время действующей является модель известного психолога Пагано для определения этичности предложенного решения. Вы должны честно ответить на шесть следующих вопросов:

1. Легально ли ваше решение?

2. Какие выгоды оно принесет окружающим и какой ущерб от этого будет им нанесен?

3. Хотите ли вы, чтобы это действие стало одним из универсальных стандартов поведения, относящихся ко всем?

4. Удовлетворяет ли ваш поступок тесту "дневного света" (это означает, будете ли вы чувствовать гордость за свой поступок, если его покажут по телевидению или о нем узнают знакомые)?

5. Соответствует ли ваше решение "золотому правилу"?

6. Проходит ли ваше действие тест на обсуждение? (Спросите мнение умного друга, не "втянутого" в ситуацию, считает ли он, что ваш вариант решения проблемы этичен.)

Выполнить тест:

Вариант №1
1. Деловое общение – это сложный многоплановый процесс развития контактов между людьми в… 
a. служебной сфере 
б. сфере общения 
в. процессе взаимодействия 
г. личном плане
2. Специфической особенностью Делового общения является…
a. неограниченность во времени 
б. регламентированность
в. отсутствие норм и правил 
г. разговор по душам
3. Деловой этикет включает в себя группы правил 
a. нормы, взаимодействие равных по статусу 
б. наставления, определенный контакт руководителя и подчиненного 
в. требования руководителя к высшему управленческому звену 
г. приказы подчиненного для руководителя
4. Установка контакта (знакомства) в Деловом общении предполагает 
a. соблюдение нейтралитета 
б. нарушение правил этикета 
в. понимание другого человека 
г. представление себя другому человеку
5. Служебные контакты должны строиться на… 
a. партнерских началах 
б. взаимном интересе 
в. личной выгоде 
г. корыстном интересе
6. По способу обмена информацией различают Деловое общение: 
a. печатное 
б. устное деловое общение 
в. письменное 
г. приказное
7. Устные виды Делового общения разделяются на… 
a. монологические 
б. групповые 
в. письменные 
г. печатные
8. Письменные виды Делового общения – это… 
a. отчет, справка 
б. докладная, акт 
в. объяснительные записки 
г. многочисленные служебные документы
9. Переговоры - обсуждение с целью… 
a. приятного времяпрепровождения 
б. заключение соглашения по какому-либо вопросу 
в. выяснение отношений 
г. навязывания своих условий сделки
10. Залог успеха деловой беседы проявляется через ее участников в… 
a. компетентности 
б. тактичности и доброжелательности 
в. грубости и резкости 
г. конфликтности, возбудимости
11. Важным элементом Деловой беседы является умение… 
a. говорить 
б. молчать 
в. слушать 
г. критиковать
12. Для уяснения проблемы при Деловом общении целесообразно задавать вопрос открытого типа, на который требуется ответ… 
a. развернутый 
б. однозначный 
в. двусмысленный 
г. неопределенный
13. Наиболее распространенной формой Делового общения является… 
a. монолог 
б. общение группой 
в. диалоговое общение 
г. молчание
14. Наиболее распространенной формой группового обсуждения Деловых (служебных) вопросов являются… 
a. пикники 
б. совещания и собрания 
в. тренинги 
г. деловые игры
15. Главное требование культуры общения по телефону – это… 
a. краткость (лаконичность) изложения 
б. длительность общения 
в. четкость изложения 
г. жесткость в разговоре
16. Деловые беседы и переговоры осуществляются в форме… 
a. невербальной 
б. вербальной 
в. рефлексивной 
г. нерефлексивной
17. Деловые беседы часто проходят… 
a. на улице 
б. в формальной обстановке 
в. в общественном транспорте 
г. в неформальной обстановке
18. Деловая беседа может… 
a. предварять переговоры 
б. вредить переговорам 
в. быть их составной частью 
г. способствовать конфликтной ситуации
19. Первым этапом переговорного процесса может быть… 
a. ультиматум 
б. ознакомительная встреча (деловая беседа) 
в. обсуждение претензий 
г. встреча экспертов
20. Общаясь через переводчика, необходимо соблюдать следующие правила…
a. сопровождать речь поговорками 
б. говорить медленно, четко формулируя мысли 
в. говорить большой объем материала 
г. учитывать реакцию партнеров
21. Овладение навыками Делового общения является необходимым для будущих деловых людей 
a. менеджеров 
б. воспитателей детского сада 
в. обходчиков путей 
г. экономистов
22. Общение всегда есть диалог 
a. одного человека с другим 
б. наедине с собой 
в. человека с машиной 
г. технических устройств
23. Профессиональное общение руководителя зависит от… 
a. характера взаимосвязей и взаимоотношений с подчиненными 
б. установок и ценностей руководителя 
в. характера взаимосвязей и взаимоотношений с коллегами 
г. все ответы верны
24. Основными объектами управляющих воздействий руководителя являются… 
a. вышестоящее руководство 
б. работники 
в. партнеры
г. организация в целом
25. Основная задача руководителя в процессе управления людьми состоит во взаимодействии с… 
а. персоналом 
б. высшим руководством 
в. подрядчиками 
г. клиентами
26. Управленческая деятельность часто протекает на фоне действия ситуаций…
a. противоположных 
б. конфликтных 
в. любовных 
г. нестандартных
27. Ошибка людей в конфликтных ситуациях состоит в том, что они часто неправильно воспринимают намерения, позиции, действия…
a. собственные 
б. оппонентов 
в. тех, кто их поддерживает 
г. тех, кто поддерживает оппонентов
28. Лидерство связано с управлением по следующим направлениям: 
a. организация и коррекция деятельности работников 
б. мотивирование деятельности подчиненных 
в. обеспечение представительства группы 
г. все ответы верны
29. Выход из конфликта предполагает –
a. эскалацию конфликта
б. игнорирование ситуации 
в. определение причины конфликта 
г. поиск путей решения конфликта
30. Деловые беседы в области управленческой деятельности представляют собой целенаправленную коммуникацию…
a. с заранее планируемым эффектом и результатом 
б. происходящую случайно 
в. с непланируемым заранее эффектом и результатом 
г. носящую информативный характер
31. Деловая беседа… 
a. характеризуется частым переходом от одной темы к другой 
б. направлена на достижение определенных производственных задач и проблем 
в. позволяет выбрать соответствующие решения и реализовать их 
г. отличается разнообразием обсуждаемых тем
32. Преимущества Деловой беседы как формы взаимной коммуникации обусловлены прежде всего… 
a. повышением компетентности руководителя за счет предложений и мнений партнера 
б. невозможностью дифференцированного подхода к учету всех факторов проблемы 
в. ощущением собственной слабости в решении проблем 
г. непониманием всех участников процесса
33. Для достижения оптимального эффекта в процессе Делового общения руководитель должен настраивать своего партнера на местное решение проблемы, учитывая, прежде всего его…
a. авантюризм 
б. профессиональный уровень 
в. малоопытность 
г. полномочия и сферу ответственности
34. Проводя кадровую беседу, руководитель должен учитывать типичные черты характера своего собеседника, которые по-разному проявляются в отношении к: 
a. своему коллективу 
б. делу 
в. политике 
г. искусству
35. При приёме на работу в кадровой беседе оценивают претендента по:
a. умению спорить 
б. способности к общению 
в. внешнему виду 
г. невнимательности к говорящему
36. При подготовке к собеседованию важно соблюдать правила Делового этикета: 
a. собеседование должно начаться в назначенное время 
б. проводящий беседу должен встать, поприветствовать гостя 
в. приглашенный должен опоздать на встречу 
г. секретарь не должен быть в курсе дела
37. Основные моменты собеседования при приёме на работу для руководителя таковы: 
а. заранее знакомится с заявленной анкетой 
б. использует подготовленную план-схему 
в. сомнения во время собеседования разрешает в ходе беседы 
г. все ответы верны
38. Деловая беседа при увольнении сотрудника отличается от собеседования при приёме на работу, прежде всего по: 
a. времени 
б. комфортности 
в. цели 
г. методу
39. Проблемная или дисциплинарная беседа предназначена, прежде всего, для того, чтобы… 
a. выяснить детали проблемной ситуации 
б. получить информацию для решения проблемы 
в. использовать власть для наказания виновных 
г. наложить штрафные санкции
40. В зависимости от отношений между собеседниками и ситуации, телефонные разговоры делятся на:
a. ошибочные и безошибочные 
б. деловые и дружеские 
в. официальные и неофициальные 
г. важные и неважные
Вариант №2
1. Функция общения, суть которой заключается в установлении взаимопонимания в процессе деятельности, называется:
А) коммуникативной;
Б) когнитивной;
В) перцептивной;
Г) интерактивной.
2. Какой вид делового общения представлен в следующей ситуации: "Начальник отдела маркетинга объясняет студентам-практикантам, как делать рекламные стенды":
А) мотивационное деловое общение;
Б) познавательное деловое общение;
В) деятельностное деловое общение;
Г) духовное деловое общение.
3. К монологическим видам делового общения не относится:
А) приветственная речь;
Б) торговая речь (реклама);
В) информационная речь;
Г) переговоры.
4. К письменным видам делового общения не относится:
А) доклад (на совещании);
Б) заявление;
В) договор;
Г) устав.
5.Какой вид делового общения имеет своей целью скрытое внедрение в психику делового партнера таких установок, желаний, мотиваций, которые внутренне не присущи ему, но желательны инициатору общения?
А) императивное деловое общение;
Б) суггестивное деловое общение;
В) манипулятивное деловое общение;
Г) убеждающее деловое общение.
6.Невербальные средства общения включают в себя:
А) лексические средства языка;
Б) мимику и жесты;
В) графические знаки;
Г) звуки.
7. Вид делового общения, предполагающий следующие типы психологического воздействия: побуждение, принуждение, запугивание:
А) ритуальное деловое общение;
Б) суггестивное деловое общение;
Г) императивное деловое общение;
Д) убеждающее деловое общение.
8. Определите третью фазу деловой беседы:
А) опровержение доводов собеседника;
Б) аргументирование;
Г) передача информации;
Д) принятие решения.
9. Сторона общения, которая означает процесс восприятия друг друга партнерами по общению и установлению на этой почве взаимопонимания:
А) перцептивная;
Б) коммуникативная;
В) интерактивная;
Г) нейтральная.
10. Как называется процесс взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью и опытом, предполагающим достижение определенного результата?
А) деловые переговоры;
Б) публичные выступления;
В) деловая беседа;
Г) доклад на совещании.
11.К деловой речи предъявляются следующие требования:
А) правильность, точность, экспрессивность, метафоричность;
Б) краткость, правильность, точность, доступность;
В) эмоциональность, доступность, лаконичность, логичность;
Г) правильность, точность, логичность, эллиптичность.
12. Определите вид речевой ошибки, которая допущена в предложении "В силу слабого контроля за исполнением распоряжения директивы не были выполнены":
А) плеоназм;
Б) тавтология;
В) соединение несовместимых понятий;
Г) смешение паронимов.
13. Определите вид речевой ошибки, которая допущена в предложении "Все победители получат ценные подарки и призы":
А) тавтология;
Б) неверное употребление синонимов;
В) употребление слова без учета его семантики;
Г) соединение несовместимых понятий.
14. Определите вид ошибки, допущенной в предложении "Для решения проблемы были приняты эффектные меры":
А) лексическая недостаточность;
Б) смешение паронимов;
В) лексическая избыточность;
Г) тавтология.
15. Определите вид речевой ошибки, допущенной в словосочетаниях "курсовая работа написана по теме", "составлен график по взаимопосещению занятий":
А) неверное употребление предлога;
Б) тавтология;
В) нарушение лексической сочетаемости;
Г) использование канцеляризмов.
16. Укажите строку, в которой все слова верно поставлены в форму Им.п. мн. ч.:
А) инженера, договора, бухгалтера, лифтеры;
Б) директоры, кондитеры, доценты, редактора;
В) договоры, шоферы, профессора, ректоры;
Г) договоры, ректора, шофера, инспекторы.
17. В предложении «Информация о внезапном спаде курса доллара застала врасплох всех участников финансового рынка» допущена ошибка, связанная с нарушением:
А) морфологических норм;
Б) словообразовательных норм;
В) лексических норм;
Г) орфоэпических норм.
18. Какое словосочетание характерно для официально-делового стиля?
А) освободить от занимаемой должности;
Б) заседать два часа;
В) давать деньги на семью;
Г) отправиться в поход.
19. Укажите, какую предложно-падежную форму неуместно употреблять в официально-деловых текстах:
А) из-за болезни;
Б) в связи с болезнью;
В) по причине болезни;
Г) вследствие болезни.
20. Употребление предлога "благодаря" неуместно в словосочетании:
А) внедрение новой технологии;
Б) помощь соседей;
В) эффективная работа отдела;
Г) низкая производительность труда.
21. Основными требованиями к эффективности речи являются:
А) новизна, спонтанность, эмоциональность;
Б) новизна, безэмоциональность, монологичность;
В) краткость, монологичность, субъективность;
Г) новизна, уместность, правильность.
22. Укажите, о каком стиле общения идет речь: "Этот стиль вызывает у людей желание возражать, не соглашаться, провоцирует на агрессию":
А) конфронтационный;
Б) менторский;
В) информационный;
Г) одухотворяющий.
Вариант №3
1. Укажите, какой "эффект" имеется в виду: "Речь должна быть обоснованной, убедительной, логичной, вызывающей соразмышление и осмысление информации":
А) эффект художественной выразительности;
Б) эффект аргументации;
В) эффект первой фразы;
Г) эффект визуального имиджа.
2. Укажите, какая фигура речи использована в предложении «Кто из нас не любовался восходом солнца, летним разнотравьем лугов, бушующим морем?»:
А) синекдоха;
Б) метонимия;
В) риторический вопрос;
Г) гипербола.
3. Укажите, какая фигура речи использована в предложении "А новое так отрицает старое!"
А) инверсия;
Б) градация;
В) антитеза;
Г) синекдоха.
4. Укажите, какая фигура речи использована в предложении "Пришел, увидел, победил!":
А) градация;
Б) метонимия;
В) метафора;
Г) антитеза.
5. Известно, что при подготовке публичного выступления необходимо соблюдать ряд принципов. О каком принципе идет речь: "Выступление должно быть подчинено одной теме, вынесенной в заглавие. Каждый фрагмент также должен раскрывать основную тему"?
А) принцип краткости;
Б) принцип последовательности;
В) принцип результативности;
Г) принцип усиления.
6. Часть публичной речи, в которой подводятся итоги, обобщаются высказанные мысли, называется:
А) заключение;
Б) аргументы;
В) вступление;
Г) тезисы.
7. Главная мысль, к которой сводится все выступление, называется:
А) аргумент;
Б) название;
В) тезис;
Г) топос.
8. Убеждающая речь не должна:
А) содержать много цифрового материала;
Б) апеллировать (обращаться) к чувствам и эмоциям слушателей и воздействовать на их сознание;
В) строиться с учетом интеллектуальных способностей слушателей, их познавательных возможностей и интереса к теме;
Г) учитывать конкретную ситуацию.
9. Манипуляция - это:
А) особая форма организации речи;
Б) способ оказать скрытое психологическое воздействие на собеседника с целью добиться от него выгодного для себя поведения;
В) речевой прием, в основе которого лежит противопоставление понятий;
Г) способ оказать скрытое психологическое воздействие на собеседника с целью добиться от собеседника выгодного для него поведения.
10. Прием, суть которого состоит в выведении собеседника из состояния психологического равновесия насмешками, обвинениями, упреками или иронией, что заставляет его нервничать и, в результате, принимать необдуманные решения, называется:
А) "ошарашивание темпом";
Б) "Карфаген должен быть разрушен";
В)"раздражение собеседника";
Г) "ложный стыд".
11. Примером использования какого манипулятивного приема является фраза "Все деловые люди в курсе этого нововведения, только Вы, как всегда, ничего не знаете!"
А) отсылка к высшим интересам;
Б)"Карфаген должен быть разрушен";
В) формирование чувства ложного стыда;
Г) недосказанность в связи с особыми мотивами.
12. Стимуляция неблагоприятного психоэмоционального состояния адресата, его негативных эмоциональных переживаний, тормозящих когнитивную ориентацию адресата в деловой ситуации и его ответные психические реакции, называется:
А) эмотирование;
Б) эпатирование;
В) эмпатия;
Г) инроспекция.
13. В ходе делового совещания руководитель организации неоднократно оставлял реплики одного из подчиненных без внимания, перебивал его, обращался по имени ко всем, кроме него. Какую технику манипулирования использовал руководитель в данном случае?
А) технику заражения;
Б) технику суггестии;
В) технику побуждения;
Г) технику игнорирования.
14. Включение индивидом в свой внутренний мир воспринимаемых им взглядов, мотивов и установок других людей называется:
А) интроспекция;
Б) интроекция;
В) суггестия;
Г) эмпатия.
15. О каком типе манипулятора идет речь: "Этот тип человека решает, что поскольку он не может контролировать жизнь, то откажется от усилий и позволит другим распоряжаться собой. Он прикидывается беспомощным и играет роль «угнетенного». Он побеждает своей вялостью и пассивностью, позволяя другим думать и работать за него"?
А) равнодушный манипулятор;
Б) активный манипулятор;
В) манипулятор, который соревнуется;
Г) пассивный манипулятор.
16. О каком типе манипулятора идет речь: "Он пытается управлять другими с помощью активных методов. Он не демонстрирует свою слабость в отношениях, а будет играть роль человека, полного сил. При этом он использует свое социальное положение (босс, отец, старший брат, учитель, начальник).Он достигает удовлетворения, опираясь на бессилие других и контролируя их. Он применяет систему прав и обязанностей, приказов и просьб, табелей рангов и т. п., управляя людьми, как марионетками":
А) агрессивный манипулятор;
Б) активный манипулятор;
В) манипулятор, который соревнуется;
Г) равнодушный манипулятор.
17. Использование приемов манипуляции, позволяющих отбить атаку оппонента-манипулятора и вынудить его к принятию невыгодного для него решения называется:
А) адаптация;
Б) контрманипуляция;
В) ассимиляция;
Г) интерференция.
18. К какому чувству подчиненного апеллирует руководитель, когда говорит: «Мы знаем, что вы - перспективный сотрудник. Мы вас верим, поэтому предлагаем вам повышение,
правда с сохранением старой зарплаты»?
А) к чувству вины;
Б) к чувству гордости;
В) к чувству жалости;
Г) к чувству страха.
19. Общепринятая форма делового общения, цель которой - обсуждение производственных вопросов и проблем, называется:
А) собеседование;
делового общения, цель которой - обсуждение производственных вопросов и проблем, называется:
А) собеседование;
Б) деловой разговор;
В) деловое совещание;
Г) деловые переговоры.
20. Какова основная задача делового общения?
А) продуктивное сотрудничество;
Б) строгое регулирование иерархического соположения управляющего и управляемого;
В) налаживание межличностных контактов;
Г) поиски «нужных» людей для решения личных и производственных вопросов.
Контрольная работа
Варианта №1 

1. Внутренняя среда организации

2. Аттестация работников

Вариант № 2

1. Внешняя среда организации

2. Стили руководства

Вариант № 3
1. Понятие, виды и типы управленческих решений. Этапы принятия решений.
2. Основные принципы Тейлора и Файоля.

Вариант № 4

1. Конфликт: понятие, типы, причины и способы разрешения.

2. Методы управления.

Вариант № 5

1. Организационная структура управления.

2. Понятие менеджмента. Принципы менеджмента.

Вариант № 6

1. Формальные и неформальные группы и причины их образования.

2. Функции менеджмента.

Написать работу по вариантам, как вы сидите в классе. 

Выполнить задания до 28 марта  2020 г.

Задания выслать на электронную почту: nata.kolovanchikova.80@mail.ru
