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8. Компетенции специалиста в системе управления запасами

8.1 Должностные инструкции специалистов.
8.2 Система оплаты труда специалистов.
8.3 Юридическое сопровождение в системе управления запасами.

8.4 Стратегия ведения переговоров.

8.5 Виртуальное трудоустройство специалиста в систему управления запасами.

1.1. Сущность, виды, функции делового

       общения

Общение – сложный многоплановый процесс установления связи между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии поведения, технику общения, восприятия и понимания другого человека. 
Основные цели делового общения:

· Взаимный обмен информацией.

· Исследование рынка для потребностей бизнеса.

· Продвижение товаров и услуг.

· Ведение деловых переговоров.

· Доведение информации до контактных аудиторий.

· Выражение эмоций.

В деловом общении различествуют семь возможных его уровней:

· Примитивный.

· Игровой.

· Манипулятивный.

· Деловой.

· Стандартизировал.

· Духовный.

· Конвенциональный (согласовательный).

Процесс делового общения состоит из следующих этапов:

· Подготовка информации.

· Выбор канала передачи информации.

· Начало беседы.

· Передача информации.

· Аргументация выдвигаемых положений.

· Выслушивание партнера принятие решений, договоренность.

· Завершение беседы.

· Анализ полученной информации.

Следует придерживаться правил:
1. Сформулировать конкретную цель общения, составить план его проведения.

2. Создать атмосферу доверия и взаимопонимания. Привлечь внимание партнера, говорить об общих проблемах.

3. Уметь убедительно выражать свои мнения, внимательно слушать и задавать вопрос.

4. Не отвлекаться от намеченной цели. Уметь правильно воспринимать партнера и владеть своими эмоциями.

5. Делать заметки, фиксируя полученную информацию.

6. Заканчивать обсуждение после достижения цели. 

1.2. Техника и тактика делового общения

Существуют несколько эффективных приемов, которые позволяют в самом начале переговоров быстро расположить к себе вашего партнера и при необходимости безболезненно для его самолюбия склонить к вашей точке зрения.
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В самом начале переговоров следует ненавязчиво внушить деловому партнеру сознание или его собственной значимости, или авторитета фирмы, которую он представляет. Но делать это следует искренне, не сбиваясь на дешевые комплименты. Глубочайшим стремлением, присущим человеческой природе, является желание быть значительным. Каждый человек стремится быть оценен по достоинству. Таким образом, чтобы стать хорошим собеседником и сразу завоевать расположение делового партнера, необходимо, прежде всего, внушить ему сознание его собственной значимости.

Во время деловых переговоров очень важно проявлять исключительное внимание к партнеру. В этом заключается один из наиболее важных секретов успеха во взаимоотношениях деловых людей. Говорить нужно о том, что больше интересует вашего партнера или о том, что он хорошо знает. Задавайте те вопросы, на которые вашему партнеру будет приятно отвечать.

Во время переговоров бывает очень трудно отстоять свою точку зрения. Однако никоим образом нельзя делать это с помощью спора, поскольку известно, что в девяти случаях из десяти спор заканчивается тем, что каждый из его участников еще больше, чем прежде, убеждается в собственной правоте.

Необходимо знать и выполнять следующие правила.

1. Не говорите громко или тихо, торопливо или медленно. Громкая речь может вызвать у вашего партнера впечатление, что вы навязываете ему свое мнение. Слишком тихая или невнятная речь также мешает ходу переговоров: ваш партнер вынужден задавать встречные вопросы, чтобы убедиться в том, что он услышал все правильно. Торопливое изложение мысли создает впечатление, что вы хотите уговорить собеседника побыстрее, не давая ему возможности разобраться в сути дела. И наоборот, слишком медленная речь подтолкнет к выводу, что вы тянете время.

2. Ни при каких обстоятельствах не вступайте в присутствии партнера в словесную перепалку, не обрывайте говорящих. Иногда одно невпопад сказанное слово может сместить акценты и даже сорвать все дело, поэтому "скользкие" моменты следует объяснять своим подчиненным еще до начала переговоров.

Не допускайте таких ошибок:

· неготовность к разговору;

· лишняя сухость в общении, недружеское отношение к собеседнику;

· не многословие, которые граничит с пренебрежительностью;

· нетерпение, раздражение;

· стремление более скорое закончить разговор, бросить трубку.


Ошибки, связанные с отрицательным отношением к собеседнику:

· отсутствие обращения к собеседнику по имени;

· равнодушие к его проблемам;

· превосходство и пренебрежение в выражениях и интонациях;

· паузы для поиска документов, переключение на других людей и т.п.

Ошибки в поведении и выражениях:

· плохое владение своими чувствами и эмоциями;

· агрессивное поведение – гнев, крикливость, грубость;

· неуверенное поведение – заискивающий, тихий тон беседы, оскорбительность на критические замечания, готовность поддаться желаниям собеседника, неумение отстаивать свои интересы и отвечать отказом в просьбе, неумение перерывать весьма длинный разговор.

Ошибки по причине плохой готовности к разговору:

· неконкретные вопросы и расплывчатые ответы;

· дезинформация, утаивание правды;

· лишнее внимание к второстепенному, что не в пользу главному;

· "переливание из пустого в порожнее";

· безрезультатность разговора, если не формулируется окончательное решение.

Некоторые правила ведения телефонных переговоров:

· разговор должен заканчивать тот, кто позвонил по телефону;

· тот, кто перерывает разговор, перенося его, должен повторно звонить обязательно сам;

· если разговор превратился на напрасную затрату времени, а на той стороне провода этого не понимают, можно воспользоваться первой же паузой и, придумав причину, прервать беседу;

· телефонная беседа должна быть, прервана и тогда, если к вам зашел клиент или гость;

· если вы звоните другу просто пообщаться, не по делу, обязательно должны спросить, есть ли для этого время у того, кому вы звоните по телефону.

Если звонят вам, то:

· Не игнорируйте телефонные звонки.

· Снимать трубку следует после первого или второго звонка. 

· Если телефонный звонок раздается в тот момент, когда вы говорите по другому телефону, снимите трубку, сообщите, что вы ведете беседу с другим абонентом, и спросите у нового собеседника, подождет он окончания первого разговора или его больше устраивает, если вы перезвоните через какое-то время.

· Если вы не хотите прерывать важный телефонный разговор, то можно подчеркнуть это такой фразой: "Это звонит второй телефон, но я не хотел бы прерывать наш разговор. Пожалуйста, не беспокойтесь, я попрошу перезвонить мне позднее".

· Внимательно вслушивайтесь в слова абонента. Если вы не совсем уверены, что правильно расслышали что-либо в телефонном сообщении, пе​респросите. Если вы делаете запись телефонограммы, попросите абонента по буквам назвать имена и фамилии, уточните цифры. Затем прочитайте собеседнику текст телефонограммы, чтобы устранить возможные ошибки.

· Во время делового разговора нельзя что-либо жевать или отхлебывать.

Если звоните вы, то:

· Планируйте телефонные разговоры. 

· Составляйте список лиц, с которыми нужно связаться. 

· Набрав номер и услышав ответ, начните разговор с приветствия.

· Не обсуждайте интересующие вас вопросы с некомпетентными или не обладающими соответствующими полномо​чиями людьми. 

· Не воспринимайте как пренебрежение к вам такую фразу абонента: "Я сейчас очень занят. Прошу перезвонить ми​ нут через двадцать". Вы выбрали для звонка удобное для себя время, а у вашего собеседника в данный момент вполне могут быть срочные дела.

· Во время разговора записывайте наиболее существенные моменты. 

· Не рекомендуется звонить людям домой по служебным вопросам. Не следует звонить после девяти часов вечера.

· "Повисшие звонки" – грубое нарушение правил делового этикета. Если изменились обстоятельства, и деловая необ​ходимость в звонке, о котором вы договорились, отпала, все равно нужно позвонить, извиниться и сообщить, что вопрос уже решен.

· Тот, кто начал разговор, должен первым его и заканчи​вать. Женщина имеет право закончить разговор независимо от того, была ли она его инициатором.

Существует несколько методов начать беседу. 

Метод снятия напряженности позволяет установить тесный контакт с собеседником. Достаточно сказать несколько теплых слов – и вы этого легко добьетесь. Нужно только задаться вопросом: как бы хотели чувствовать себя в вашем обществе собеседники? Шутка, которая вызовет улыбку или смех присутствующих, также во многом способствует разрядке первоначальной напряженности и созданию дружеской обстановки для беседы.

Метод "зацепки" позволяет кратко изложить ситуацию или проблему, увязав ее с содержанием беседы. В этих целях можно с успехом использовать какое-то небольшое событие, сравнение, личные впечатления, анекдотичный случай или необычный вопрос.

Метод прямого подхода означает непосредственный переход к делу без какого бы то ни было вступления. Схематично это выглядит следующим образом: мы вкратце сообщаем причины, по которым была назначена беседа, быстро переходим от общих вопросов к частному и приступаем к теме беседы. Этот прием является "холодным" и рациональным, он имеет прямой характер и больше всего подходит для кратковременных и не слишком важных деловых контактов.

Неписаные правила проведения делового общения:
· Элементарно выслушать и не перебивать людей, особенно, когда вами возмущены.

· Попав в сложную ситуацию – слушать, пытаясь понять.

· Быть тактичным. Вежливость обезоруживает. Тяжело быть грубым, когда другой ведет себя вежливо и корректно.

· При необходимости дать отступить противоположной стороне с достоинством. Иногда нужно с чем-то согласиться, чтобы отрицать аргументы другой стороны.

· Остроумие – сильное оружие, но ею нужно пользоваться в корректной форме.

· Уметь своевременно промолчать.

Для того, чтобы сообщение было воспринято правильно, необходимо:

1. Хорошо знать тематику встречи.

2. Спланировать свое сообщение.

3. Не презирать фактами.

4. Пытаться привлечь к себе внимание.

5. Следить за своим языком.

6. Говорить ради достижения цели.

От умения слушать много зависит. Немецкий социолог Вальфиш-Рулен сформулировал 26 аргументов молчания. Приведем некоторые из них:

1. Если ваш собеседник раздражен, то промолчите, чтобы не раздражать его больше. Спорить с раздраженным человеком – все равно, что подкладывать дрова в костер.

2. Если вы сами раздраженные – лучше промолчать, чтобы не сказать что-то таковое, о чем потом будете сожалеть.

3. Если вы долго говорили, сделайте паузу, помолчите, дайте сказать другим.

4. Если вам дали слово, а то, что вы хотели сказать, уже выразили другие, откажитесь от повтора.

5. Когда вам хочется поговорить о собственных делах, а вас слушают посторонние люди, которых это не интересует, промолчите.

6. Если вы недостаточно осведомленные с определенным вопросом, дайте возможность говорить тем, кто знает о нем лучше.

7. Лучшее промолчать, чтобы не оскорбить достоинства других.

8. Молчите в ситуации, в которой своим разговором вы могли бы поневоле раскрыть доверенную вам тайну.

Мешает слушать:

· обременение собственными проблемами, отвлечение по собственным мнениям;

· поспешность суждений. Исследования показали, что в 70 % случаев человек слушает внимательно лишь первые 2 минуты, а затем мысленно говорит себе: "все ясно" или "Все неправильно" – и дальше уже не дослушивает;

· критичность, негативность восприятия и мышление. Внимание часто направлено на ошибки, недостатки языка и поведения того, кто говорит, и значительно меньше – на новое, ценное, полезное;

· предубеждение против того, кто говорит. Например: "что он может сказать умного?", "Молодой еще", "Некомпетентный" и тому подобное;

· стремление самоутверждения. Исследования показали, что иногда мнения партнера заняты обдумыванием своих реплик, советов и замечаний, а не слушанием собеседника.

Умение распознавать людей включает у себя ряд основных положений умений:

1. Внимательно слушайте. Слушать нужно не только то, что говорят, но и то, как это говорят. Люди имеют тенденцию говорить больше чем этого хотят. Помолчите и эта пауза принудит партнера сказать больше.

2. Внимательно наблюдайте. Наблюдая за произношением партнера, можно подметить его нервность или невнимательность.

3. Меньше говорите. Вы автоматически узнаете больше, услышите и увидите больше и меньше допустите промахов. Каждый может говорить меньше и почти каждому необходимо меньше говорить.

4. Проверяйте свои первые впечатления. Должно пройти некоторое время между возникновением первых впечатлений и восприятием их за основу взаимоотношений.

5. Пытайтесь больше узнать. Чем лучше вы знаете партнера, тем легче получить от него то, что нужно.

6. Будьте осмотрительными. Осмотрительность является лучшим моментом распознавания людей. Никогда не говорите людям, что вы думаете об их беспомощности, что вы интуитивно воспринимаете их поведение при тех или других обстоятельствах. Если партнер поймет, что вы о нем много знаете, вы упустите время использовать свою собственную проницательность. Использовать свои знания о партнере можно лишь тогда, когда вы узнали, что о вас он знает меньше.

7. Контролируйте себя. Если при любых обстоятельствах вы будете оставаться взвешенным человеком, то ваша способность наблюдателя вырастет. Если находиться в возбужденном состоянии, то станете менее наблюдательными и осмотрительными.

1.3. Невербальные особенности делового 

       общения
Некоторые предложения относительно поведения во время разговора:

· Речь должна быть среднего тона – не слишком громкая или тихая.

· Всегда следите, где находятся во время разговора ваши руки: когда они у Вас "гуляют" – это признак волнения и неуверенности.

· Держитесь уверенно с первых минут знакомства.

· Не будьте слишком скованными в движениях.

· На протяжении 10-минутной беседы вы чувствовали себя свободно, но потом решили опереться на что-то: пытайтесь не делать этого – это Вам вредит.

· Не сосредоточивайтесь только на языке собеседника, следите также за его поведением.

· Не крутите ничего в руках во время разговора.

· Воспользуйтесь хорошо спланированными и разработанными, отработанными жестами и мимикой – с их помощью можно уверенно проводить деловые встречи, стать мастером общения.

Таблица. 1.1

Варианты невербального поведения 

и их значения

	Поведение
	Трактовка
	Вывод

	Партнер легко 

стучит по столу
	Нетерпение
	Переговоры следует закончить

	Молитвенный вид 

сложенных пальцев, 

ладоней
	Чувство преимущества, собеседник считает, что он хитрее
	Возможно, переговоры следует прервать

	Легкий наклон головы в сторону
	Покой, 

удовлетворенность
	Переговоры можно 

завершить

	Движение головой и взгляд вверх или наклон головы с сосредоточенным видом
	Подожди минуту, я подумаю
	Контакт прервать

	Движение головой и 

нахмурены брови
	Не понял, повтори
	Усиление контакта

	Улыбка, возможный легкий наклон головы
	Понимаю, мне

ничего

прибавить
	Поддержка

контакта

	Ритмичный кивок головой
	Ясно, понял, что тебе нужно
	Поддержка контакта

	Длинный, неподвижный взгляд в глаза собеседнику
	Желание 

подчинить 

собеседника себе
	Действовать в 

зависимости от 

обстоятельств

	Взгляд в сторону
	Пренебрежение
	Уклон от контакта

	Взгляд на пол
	Опасения и 

желания избежать
	Уклон от контакта

	Потирание века, оттягивание воротничка
	Обман собеседника, Недоверие
	Подумать

	Почесывание уха
	Желание прекратить беседу
	Сменить тему

	Сбор с одежды незаметных ниток, ворсинок
	Несогласие, не одобрение слов 

собеседника
	Сменить тему

	Манипуляции с очками
	Затянуть время
	Дождаться, пока 

собеседник примет 

решение


Пространство и время также выступают в качестве особой знаковой системы и несут смысловую нагрузку. Размеры личной пространственной территории человека можно разделить на 4 зоны:

1)  интимная зона – от 15 до 45 см;

2)  личная зона – от 46 до 120 см;

3)  социальная зона – от 120 до 360 см;

4)  общественная, или публичная зона – более 360 см.

Интимная зона самая главная. Именно эту зону человек охраняет так, как будто это его собственность. Личная зона – это расстояние, которое обычно разделяет нас, когда мы находимся на официальных приемах и дружеских вечеринках. Социальная зона – это то расстояние, на котором мы держимся от людей, которых не очень хорошо знаем. Публичная зона – это то расстояние, которое соблюдается, когда мы адресуемся к большой группе людей.

Выбор дистанции зависит от взаимоотношений между людьми (как правило, люди стоят ближе к тем, кому они симпатизируют) и от индивидуальных особенностей человека (например, интроверты плохо переносят слишком близкую дистанцию). На выбор дистанции влияют и национальные особенности. В одних странах принято тесное сближение, в других отдаление, табл. 1.2.

Таблица 1.2

Национальные особенности дистанций 

при деловом общении

	Расстояние
	Нации

	Близкое
	Арабы, японцы, жители Южной Америки, французы, греки, испанцы, итальянцы 

	Среднее
	Англичане, шведы, жители Швейцарии

немцы, австрийцы, Восточной Европы 

	Большое
	Белое население Северной Америки, австралийцы, жители Новой Зеландии


Взгляд является наиболее естественным средством невербального общения. Виды взглядов, а также их трактовка представлены в табл. 2.3.

Таблица 2.3 

Виды взглядов, их трактовка и рекомендуемые 

действия

	Взгляд и сопутствующие движения
	Трактовка
	Необходимо

	Подъем головы и взгляд вверх
	Подожди минуту, подумаю
	Прервать контакт

	Движение головой и

 насупленные брови
	Не понял, повтори
	Усилить контакт

	Улыбка, возможно, легкий 

наклон головы
	Понимаю, мне нечего добавить
	Продолжить 

контакт

	Ритмичное кивание головой
	Ясно, понял, что тебе нужно
	Продолжить 

контакт

	Долгий неподвижный взгляд в глаза собеседнику
	Хочу подчинить себе
	Действовать по 

обстановке

	Взгляд в сторону
	Пренебрежение
	Уйти от контакта

	Взгляд в пол
	Страх и желание 

уйти
	Уйти от контакта

	Собеседник приподнял 

голову и смотрит вверх
	Собеседник 

задумался
	Не мешайте собеседнику размышлять, 

дожидаться, пока он не решит возобновить 

контакт.

	Собеседник сдвинул брови и сделал движение головой
	Собеседник не 

совсем понял ваше высказывание и

 хотел бы что-то уточнить
	Активизируйте с ним беседу

	Собеседник смотрит в 

сторону
	Собеседник 

относится к вам без уважения, вашими предложениями он пренебрегает
	Уходите от 

контакта

	Взгляд собеседника 

направлен в пол
	Собеседник 

испытывает страх и желание уйти
	Уходите от 

контакта


ВОПРОСЫ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЯ

· Дайте понятие, определите сущность и разновидности общения. 

· Цели, задачи, функции делового общения.

· Характеристика психологических уровней делового общения, место их применения. 

· Какие этапы делового общения можно выделить?

· Каких правил необходимо придерживаться для достижения успеха на переговорах?

· Что понимают под понятием коммуникация? Каковы ее значения, характеристика и функции? 

· Назовите отличия между коммуникацией и общением, и их особенности.

· Что такое PR? Какая цель и задачи этого института?

· Роль средств массовой информации в обществе?

· Какие цели в процессе переговоров преследуют партнеры? Каким образом необходимо добиваться этих целей?

· Назовите основные правила и ошибки при ведении переговоров.

· Что такое аргументация? Для чего её используют в переговорах? Каковы основные положения тактики аргументирования?

· Какие виды невербального общения существуют? Назовите их особенности во время ведения переговоров.

Приведите примеры невербального общения различных стран мира, сравните значения.
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