управленческие отношения, структура управленческих отношений и управленческой деятельности. Психологический аспект управления.

человек, как субъект и объект управления.

предмет и задачи ПУ. Ее место в системе психологических и управленческих дисциплин.

методы психологической науки.

тейлоризм и классическая школа управления. Психологический аспект.

школа человеческих отношений в теории управления (инлустриальная социология).

неорационализм и проблемы психологии управления (Саймон, МакГрегор, Адджирис, Герцберг).

японские методы управления персоналом.

индивидуальные особенности людей и их учет в практике управления.

понятие способностей, учет способностей в решении задач управления персоналом. Способности и индивидуальный стиль деятельности.

структура направленности личности, мотивация деятельности, ее индивидуальные особенности.

мотивационная концепция Маслоу.

концепция двухфакторной мотивации Герцберга, ее практическое значение.

психологические аспекты оплаты труда, экономическое мотивирование.

моральные, состязательные, престижные, содержательные факторы в мотивации трудовой деятельности.

индивидуальные и групповые особенности мотивации труда и их учет в практике управления.

коммуникационный аспект общения, коммуникации в деловом общении.

перцепционный аспект общения, перципция в деловом общении.

интеракционные эффекты и их роль в деловом общении.

общение, социально-психологический механизм, социальная регуляция.

условия и методы достижения сотрудничества в деловом общении, деловые переговоры.

трансактный анализ общения, психологические игры и их конфликтогенная роль. Ответ на манипуляцию в общении.

конфликты, их виды и причины. Предотвращение и разрешение конфликтов, управление конфликтом.

публичное выступление, психологические предпосылки его эффективности.

психология группового поведения. Виды групп, механизм социально-психологического контроля, групповое давление, групповое мышление, групповое самоопределение.

уровни развития организационно-деятельной группы, психологический климат.

психологическая совместимость в организационно-деятельных группах (факторы и уровни).

условия и методы развития психологического климата организационно-деятельной группы.

психологические факторы организации труда и управления.

методы и стили работы руководителя, как фактор формирования психологического климата.

�Тема1 (1-4)

Человек, как элемент системы управления.

Преимущества человека

человек способен принимать решения в непрограмируемых ситуациях;

обладает здравым смыслом, что позволяет принимать решения даже при дефиците информации;

люди находят такое решение проблем, которые раньше не были известны (машина имеет определенное количество решений из которых выбирается оптимальное, а человек может придумать что-то новое).

Цель менеджера побудить людей к максимальной активности, к использованию своего интеллектуального потенциала. Каждый человек неповторим и требует к себе специфического подхода.

Психология управления это:

в широком смысле - включает все те психологические знания, которые необходимы менеджеру для эффективной работы с людьми (для управления человеческим фактором);

в узком смысле - изучает психические закономерности, которые возникают во взаимодействии людей. Особенно во взаимодействии руководителей и подчиненных.

Знания, которые должна дать психология управления:

знания необходимые для понимания индивидуальных особенностей людей (отбор, оценка, индивидуальная работа);

должна найти пути побуждения людей к трудовой активности в интересах фирмы, побуждение людей к росту, развитию, методы создания оптимальной организационной культуры, психологического климата;

является прикладной дисциплиной. Использующей знания социальной психологии (общение - содержание жизни каждого человека, успех от реализации своих желаний).

Методы:

в широком смысле - методы исследования личности - характериология;

в узком смысле - психология сама добывает информацию, используя опросы, эксперименты, изучая документацию.

Эксперимент - наблюдение, которое проводится в специальных условиях, чтобы исключить случайные явления, выявить причинные связи между зависимой и независимой переменной.



3 универсальных проблемы:

проблема изучения и учета индивидуальных различий 

проблема мотивирования трудовой активности

проблема эффективного общения

Тема 2 (5-8)

Психологические аспекты в развитии теории управления организацией.

Подход к человеку в тейлоризме и классической школе управления

Школа человеческих отношений и проблема ассоциативности

Психологические аспекты неорационализма

Вопросы управления человеческим фактором в ситуативной школе и теории “Z” (японский опыт)

1. Подход к человеку в тейлоризме и классической школе управления

Психология управления организацией связана с именем Тейлор “Управление фабрикой” (1я книга), “Принципы оперативного управления” (2я книга).

Этап классической теории в управлении. Основная идея - идея рационализации. Тейлор и его последователи критиковали существующие методы управления и нерационализм. Многие из них (? очевидно нерациональные производственные операции), вынесенные из времени сохранялись. Необходимо оценить рациональность всего, что происходит на предприятии. Рационально только то, что эффективно. Тейлор считал: “для каждого вида работы нужно найти человека, который по своим психологическим качествам соответствует данному виду работы”. Нужно строго разграничивать функции между менеджментом и рабочими. Менеджер работает головой, рабочие руками. Рабочих не нужно побуждать к инициативе. Всякие методы групповой организации труда снижают эффективность. Менеджер должен иметь дело с каждым рабочим лично.

Тейлор исходил из экономической модели человека. Единственный интерес который побуждает рабочего к труду - денежный интерес (сдельная оплата труда). Эти идеи оказали влияние на современных психологов.

Психолог Мюнтенберг создал книгу - “Психотехника”. Основная идея: “если для каждого вида труда нужны рабочие определенных качеств, нужно создать систему отбора” Придумал систему тестов для отбора работников. Психотехника занимается проблемами физических условий на уровень труда. (освещенность, температура, атмосфера). Ленин критиковал Тейлоризм за то, что это “научная система выжимания пота”.

В СССР в Н.Новгороде было две лаборатории психотехники (35, 36 г.г.)

В работе Вебера, Файоля о человеческом факторе ничего не говориться, рассматривают предприятие как чисто функциональную структуру. Нужно добиваться того, что любой человек, пришедший на место должен исполнять инструкцию, эмоции исключены. О людях в их работах говориться только в одном пункте “формирование штата”. Из всех потребностей человека выделялась одна - материальная.

2. Школа человеческих отношений и проблема ассоциативности

Идеологом стал Элтон Мейо (1881-1950). Хотторнский эксперимент с 27 года: изучали влияние освещенности на производительность труда, влияние долготы дня.

Эксперимент состоял из 3 частей:

комната наблюдений

комната испытаний

опрос

1 - были переведены 5 работниц из общего цеха. Работали 2 месяца. Затем сократили рабочий день и работали в том же режиме. Следовательно 1-ми обеденный перерыв и т.д. Итог: - производительность труда росла и за 22 месяца (или дня) выросла на 40%.

2 - работали 11-12 рабочих и ввели индивидуальную сдельщину. Как это отразиться на производительности труда. Производительность повысилась только у одного рабочего который недавно пришел.

Человеческие проблемы индустриализации

Концепция Мейо:

Эффективность рабочего определяется не только его умением работать производительно, но и его удовлетворенностью трудом и условиями труда.

Материальный интерес оказывает решающее влияние на удовлетворенность рабочего только при определенных обстоятельствах (голод, много детей). Если материальные потребности удовлетворены, то на первый план выдвигаются другие потребности. Важнейшие в ряду этих потребностей - потребности социальной ассоциации (дружественные отношения с товарищами по работе (см. эксперимент)

В каждом предприятии существуют 2 организации: 1я - формальная, которая создается социальной структурой. Цель организации максимальная эффективность. Менеджмент стремиться к повышению эффективности. 2я - неформальная. Имеет малые рабочие группы, где люди сталкиваются между собой лицо к лицу.

Мейо опирается на концепцию Чарльза Спенсера Кули (1919 г). Человек всегда формируется как личность. Концепция зеркального “Я” - у каждого человека есть представление о себе самом. Важнейшей потребностью является самоуважение. Реальное “Я” - зеркальное “Я”, потому, что отражает мнение других людей обо мне. Люди уважают человека, если он руководствуется нормами ожидания в данной группе. Если человек не соблюдает норм, ожидание не оправдывается.

Если норма малых рабочих групп враждебны к менеджеру, то никакая оплата труда ни к чему не приведет.

Практический вывод Мейо: “Руководитель должен быть психологом, который способен создать условия для работы.

Бригадные методы организации труда - групповая заинтересованность, групповая поощрительная система, товарищи по группе одерживали, требование снижать брак. Это применяется с учетом рабочей силы с экономией. Один из видов льгот - распределение части прибыли.

3. Психологические аспекты неорационализма. Развитие взглядов на человека.

Конец 50-х годов - упадок. Теоретики менеджмента были шокированы “Школой человеческих отношений”. Неорационализм. Герберт Сайле.

Возник как антитеза и находился под воздействием кибернетики - информационная система, где на основе обратной связи вносятся постоянные изменения поведения системы.

Методы разработки рациональной производительности труда: разработка дерева целей, разработка дерева решений.

Сайдон и Марч видят решение этой проблемы, в том, что менеджер должен быть административным человеком, т.е. должен отождествлять себя с компанией. В начале 20х не было нужды думать об интеграции менеджера и фирмы.

Дуглас Магрегар - автор концепции “X, Y”. Он утверждает, что менеджеры в своей работе с людьми придерживаются двух принципов:

Х - люди рассматривают работу как налогание и работают по необходимости. Следовательно главный принцип побуждения людей к деятельности - жесткий контроль, система санкций.

Y - работа для людей естественная потребность, если человек чувствует себя  самостоятельным хозяином своих действий. Руководители предоставляют самостоятельность, минимальное вмешивание в работу, Поощрение за инициативу”

 Магрегар опирался на эксперименты Курта Ливина:

В 39г. провел эксперимент с тремя группами детей.

1 группа - руководитель строгий, жесткий. Главное средство наказание.

2 группа - либерал

3 группа - демократический стиль. Давал здание, отвечал на вопросы, указание в форме совета.

Результат:

1 - как только прекращается контроль, работа прекращается

Аджирис - советник правительства при Скандинавии. Основная идея - главный тезис заключался в создании нового типа организации. Придает значение участию исполнителя в процессе инновации.

Фридрих Герцберг автор двухфакторной теории мотивации” Строил свою концепцию на работах гумманистической школы психологии.

Маслоу - пирамида Маслоу

Структура потребностей человека зависит от их удовлетворения (еда, одежда, жилье). Если они достигнуты, то возникает потребность надежности, далее следует комплекс социальных потребностей, потребность в престиже, власти, далее потребность в творческой самореализации.

Фридрих Герцберг в 58г. провел эксперимент. Спрашивали людей: “Когда вы были удовлетворены работой?”. Ответы: когда люди получали премии, награды, относящиеся непосредственно к работе. Удовлетворенность и неудовлетворенность находятся в одном континуме. Если вы сняли неудовлетворенность, то это не значит, что вы достигли удовлетворенности.

Идея Герцберга: 

Гигиенические аспекты - поддерживающие (заработная плата, физические и социальные условия труда) с помощью этих средств можно снизить неудовлетворенность и повысить производительность труда до среднего уровня.

Мотивирующий фактор - содержание работы, творческие достижения. Побуждает работать с максимальной производительностью.

Идея обогащения труда - в начале эта политика реализовывалась применительно к менеджерам низшего уровня.

Главный путь производительности труда - внедрение конвейера, специализация.

В начале 70-80г.г. переоценка ценностей. Крайняя лояльность работников всех уровней предприятию.

4. Вопросы управления человеческим фактором в ситуативной школе и теории “Z” (японский опыт)

Большое значение для понимания проблем играют методы, к которым прибегают японцы - система пожизненного найма. Работников не увольняют, он не может уйти из фирмы. Резко повышается зависимость от руководства. Заработная плата зависит от ставки. Государственные пенсии малы, выплачивают месячные пособия, равные числу проработанных лет (проработал 20 лет - получишь 20 минимальных з.п.) Показатели лояльности: сверхурочные, возвращение раньше из отпуска. Японцы применили все рекомендации которые выработала теория управления.

Тема 3 (9-16)

Основные группы психологических проблем.

Менеджмент можно представить в виде отношения субъекта и объекта управления, если субъект способен определить цели объекта (технические системы). В таком отношении всегда есть информационный аспект - необходимо постоянно  на основе ситуации вносить изменения в объект управления. В организациях эти отношения имеют формально организационный аспект, определяющие формальные рамки действий участников систем.

Можно выделить три группы проблем в управлении.

Связана с учетом индивидуальных особенностей людей. Их надо выявлять и учитывать при отборе работников данного вида труда в отношениях с работником (методы побуждения, деловое общение)

Проблемы мотивирования трудовой активности - Эффективность предприятия определяется тем, в какой степени предприятие способно активизировать внутренний потенциал своих сотрудников. Нужно понимать, от чего зависит активность человека.

проблемы делового общения - общение лицом к лицу между руководителями и подчиненными, между коллегами, между представителями организации и фирмы. Это проблема в общении с представителями других фирм. Все действия требуют высокой психологической компетенции.

 Анализ индивидуальных особенностей людей в практике менеджмента.

Основная задача работы с персоналом - отбор.

Аспекты:

анализ видов труда - каждый вид труда анализируется с позиции того, что должен делать человек.

планирование и перспективное прогнозирование потребности в персонале.

рекрутирование (привлечение) максимального количества людей, желающих поступить на фирму.

отбор из всех обратившихся

Средства для осуществления оценки и отбора

Язык для обозначения тех или иных свойств.

Определение способностей. Их делят на Общие способности - нужны для достижения успеха во всех видах деятельности. Специальные - нужны в конкретном виде деятельности.
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1 - врожденные свойства

Темперамент - динамические характеристики личности, определяются динамическими особенностями нервной системы, скоростью, силой, уравновешенностью нервных процессов.

Сильный, уравновешенный - сангвиник

Сильный, неуравновешенный - холерик

Сильный, медленный, уравновешенный - флегматик

Слабый, медленный, неуравновешенный - меланхолик

Начиная от руководителя и кончая сторожем можно определить типы личности, какие свойства нервной системы необходимы для работы

Сангвиник - общителен, оптимист, лабилен, адаптивен, легко относиться к отношениям с людьми, не принимает близко к сердцу проблемы людей. Редко бывает руководителем.

Холерик -  вспыльчивый, но быстро отходит, энергичен, честолюбив. Большинство руководителей.

Флегматик - региден (не любит перемен), предпочитает работать в  устоявшихся условиях, надежен. Характерно нежелание быть на виду.

Меланхолик - трудно общаться с незнакомыми людьми, умеет сочувствовать.

В психологии существует 3 группы проблем:

понимание людей

Мотивирование трудовой активности

Проблема трудового общения

Чистых типов личности не бывает, поэтому на практике пользуются особыми подходами: типологический подход - точно определить не получается характер человека. школьный подход - более эффективен

В 60е годы было открыто, что полушарие головного мозга дифференцировано по своим функциям.

левое - компьютер, логический преобразователь (интровертные типы)

правое - хранилище образов, эмоциональное, мозговая активность (экстроверт)

Интроверт  - ориентирован внутрь себя в своих поступках, менее зависит от окружающих, предпочитает общаться с узким кругом известных ему людей (старается не выходить из этого круга, предпочитает работать с техникой, информацией, документами. При решении задач предпочитает аналитический метод, логических вычислений.

Экстроверт - ориентирован на других людей, гораздо более считается с мнениями окружающих, менее последователен, ему важнее мнение окружающих о нем. Стремление работать с людьми, стремиться быть в центре группы, взять на себя функции лидера, свободно вступает в знакомство с незнакомыми людьми.

Простейший тест для определения (экстроверт - интроверт - тест нарисуй человечка)

Юнг использовал одно деление (по результатам теста) по преобладающим функциям психики. Каждый тип экстро - интро делиться на подтипы:

логический - (больше прямоугольников)

 ощущающий (больше зигзигов)

интуитивный (кругов)

чувствующий (треугольников)

Преобладающая функция проявляется в использовании информации

1 - на основе информации строит логическую модель

3 - охватить проблему в целом

2 - исходит из воздействия информации на органы чувств (получить эстетическое удовольствие)

4 - в информации выбирает то, что для него значит

Смысл деления:

если иметь дело с логическим следовательно упорядочение информации, построение схемы

с интуитивным - информация должна выделять самое главное

ощущающим - эстетическая сторона дела

чувственный - что для него выгодно.

Метод Кастело - трудно высчитывается и поэтому обрабатывается на ЭВМ. Из всех школьных характеристик имеет значение устойчивость и неустойчивость нервной системы (сила темперамента). Это проявляется в ситуации стресса. Устойчивость нервной системы проявляется во всех работах, где встречается экстремальная ситуация.

Английский психолог Айзинг вложил в школу интроверт и экстроверт устойчивость нервной системы.

� EMBED Word.Picture.6  ���

Условия тестирования:

равенство условий тестирования

результат должен быть представлен в численной форме, которая легко поддается сопоставлению

тест должен иметь нормальное распределение. Например 68% всех результатов должно стоять на одно стандартное отклонение. Если мы получаем нормальное распределение в результате то тест достоверен, им можно пользоваться.

Проверка тестов

1. Нормальное распределение

2. тест должен иметь пологую кривую на учение
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акцентуация характера - свойства характера важны , когда мы наблюдаем отклонение от средней величины.

акцентуация - отклонение от обычного, среднего характера, находящегося на грани нормы. Занимались акцентуацией Личко, Шмишек, Леонгар.

Достоверность - уверенность в том, что тест должен измерить именно то, что измеряет. 

На результаты теста влияет степень тревожности (кривая Йоркса Добсона ) - показывает связь между степенью мотивированности и результатами.

� EMBED Word.Picture.6  ���

Надежность - устойчивость результата, т.е. уверенность, что при повторном тестировании результат будет такой же.

Тесты Личко и Шмишека достоверны и надежны.

Учет психологических особенностей в управлении персоналом.

Акцентуации.

Гипертимный (сверх активный) - человек очень активный, деятельный. Особенность - мотивом для деятельности является не стремление решить задачу, а активность. Всегда находится в движении, не сидит на одном месте. Охотно берется за всякое новое дело, но редко доводит до конца, много обещает, но не всегда делает. Быстрая речь, взгляд. Не обращает внимания на подробности. Правило делового общения - отзеркаливание. Не всегда аккуратно одеты. Разговаривая вскакивают. Не умеет слушать, слушает только себя. Важно не получить информацию, а высказать свою точку зрения. Главное показать значимость своей работы. Не любит мелочей. Важен результат. Легко переходит на неформальные отношения, нравится, когда его слушают. Пожелания: планировать деятельность, мониторинг, воспитать систематичность (если руководитель), поручать важные дела, контролировать работу (если подчиненный).

Застревающий - механизм вытеснения - то, что нам неприятно. Все это вытесняется в сознание (влияет на сны и т.д.). Это люди у которы застревают негативные ощущения. Застревание заключается в том, что он долго сохраняет  негативные эмоции, чувство вины. Если он кого то обиде он тоже хранит чувство вины, не забывает обид, нанесенных ему, постоянно в напряжении: не обидеть и, чтобы не обидели его. Подозрителен. Рефлексирует - копается в себе, анализирует свои поступки. Рефлексивность в общении проявляется и в семье и в делах. Пожелания - свойственно преувеличивать обиды себе и людям, более остро воспринимает обиды, нужно преодолевать чувство вины и обиды. Подчиненный - слово сказанное ему не всерьез воспринимается серьезно, нужно быть очень осторожным. Никогда нельзя навязывать, давить, нажимать. Нельзя выходить за рамки формальных отношений.

Эмотивный - человек меланхолического склада по темпераменту, глубоко чувствует, обвиняет себя во всех неприятностях, способен понять переживания других (Эмпатия - способность понимать переживания другого человека). Очень хорош там, где нужно оказать поддержку людям, хороший психолог. Характерен поддерживающий стиль общения, помогает людям в общении (высказаться, самореализоваться). С ним любят иметь дело, приходят по плакаться в жилетку, прибежище  для других, но иногда он становится жертвой своего сочувствия, становится придирчивым конфликтным, пытается компенсировать свою эмотивность. Пожелания - в деловых отношениях важно вступать в неформальные отношения.

Педантичный - сверх аккуратный человек, очень ответственный, может быть активным, энергичным, деятельным, верен долгу. Чувство ответственности. Человек, который за деревьями не видит леса: видит задачу, но знает, что нужно соблюсти массу инструкций. Всякая пустяковая инструкция - преграда. Очень трудно принимает решения, но не потому, что боится наказания, а потому, что очень ответственный, ему необходимо оптимальное решение. Внимателен к подробностям, требует большого объема информации, точности, т.к. хочет принять взвешенное решение. Пожелания - Готовясь к встрече с педантом следует подготовиться, чтобы быть компетентным во всех мелочах, к которым он может проявить интерес, важна аргументация. Педантизм органический недостаток. Необходима завершенность. Как узнать педанта - пустой стол, все в папках, никогда не ищет ничего, аккуратно одет, ничего кричащего, мужчина всегда в галстуке.

Тревожный - начиная с раннего детства инстинктивно чувствует страх, с которым ему трудно совладать (на уровне бессознательного) - страх нырять. Никогда не опаздывает на поезд. Страх проигрыша внутреннее напряжение. Пожелания - не следует ввязываться в ситуации, где есть опасность, нельзя быть пожарным, капитаном дальнего плавания. Подчиненный - не поручать дела, где есть физический риск, т.к. он обращает внимание на безопасность, поручать дела, где есть гарантия, обеспеченность. Всегда старается все делать с запасом.

Циклотимный - периодическая смена психологических состояний. Период активности сменяется депрессией (недееспособен, жалуется на здоровье). Особенность - смена состояния мало зависит от ситуации, определяется внутренними биологическими факторами.

Гиперманьяки - мания, сильная страсть, активность. Трудность - окружающие не могут понять состояние. Пожелание - нужно оставить человека в покое.

Демонстративный - разновидность экстравертного типа, где развито правое полушарие. Стремление быть на виду, если есть зритель. Работает на публику. Пытается показать все свои возможности, увеличить свой престиж. Способность нравиться. На работе главное обеспеченность работой.

Истероидность - болезненный характер в борьбе за внимание, злопамятный, никогда не прощает. 2 круга общения:

внешний - люди, которых он еще не завоевал, от которых он зависит, с ними он любезный, вызывает симпатии;

внутренний - те, кто зависит от него - здесь он компенсирует себя за необходимость подчиняться (подчиненные родственники).

Возбудимый - проявляется в постоянном накоплении внутреннего раздражения, малейшая трудность давления приводит к внутреннему раздражению, безудержным приступам ярости. Не способен себя сдерживать сам. Очень тяжел в общении. Внешне эти приступы кажутся беспричинными, они внутренние. Обычно несколько медлительны, получают удовольствие от неприятностей других.

2 типа алкоголиков: врожденное и приобретенное пристрастие.

Дистимичный - все время жалуется, таких людей не любят, не способны сочувствовать. Не рассказывайте им анекдоты.

Экзальтированный - восторженность проявляется в том, что не знает середины ни в восторге ни в негодовании. Легко приходит в восхищение ожидания завышены, быстро разочаровывается.

Личко (“Подростковая психиатрия”)

Крайний экстраверт - логический экстраверт, весь сконцентрирован на внешних объектах. Если это предприниматель, он растворяется в деле, его личная жизнь, здоровье, отдых не имеют значение. Требует от других того же.

Крайний интраверт - шизоидная акцентуация, логический интраверт - уходит в свои проблемы, тяжел в общении. Других не замечает, не требует заботы о себе. Строит свою систему мира. Сензитивный интраверт - любит наслаждаться природой и деятельностью.

Классфикация Шпранглера.

Теоретический тип - исследование разрешения тех проблем, с которыми он сталкивается, проявляет интерес к информации, которая ему необходима для объяснения, выполняет сложные абстрактные задания, предполагает независимую работу, сдержанность, не склонность к поспешным выводам. Считает необходимым выяснить детали, важно построить картину, предпочитает размышления дествию. Это аналитик.

Социальный - в основе лежит экстраверсия. Любимые виды деятельности - обучение, оказание помощи, консультирование, организация групповых мероприятий. Отличается раелистичностью.

Реалистический - ориентирован на работу не с людьми, а с механизмами (управление оборудованием), может быть хорошим хирургом. Не любит разговоров, переговоров. Хорош в организации, где существует жесткая иерархия (милиция, армия, транспорт).

Художественный - свойственно эмоциональное восприятие окружающего (живопись, дизайн, литература). Хорошее воображение, хрошо подвешен язык. Импульсивен, эмоционален, предпочитает неструктурированные отношения. Без жесткой аргументации.

Предпринимательский - любовь к риску, высокая соревновательность. Бизнес не стремление к богатству, а азартность. Оптимистичность.

Политический - стремление к власти в чистом виде. Государственный деятель, публичный политик. В основе деятельности политиков лежат разные факторы. 2 типа политиков:

сходство с теоретическим типом - политическая деятельность - средство реализации своих идей, политика не является призванием (Сахаров);

политики по внутреннему складу - демонстратизм, творческая самореализация, важно быть во главе (Зюганов).

Политический тип встречается на более низком уровне.

Конвенциональный - любит работать с документами, бумагами, архивами. Незаменим в подготовке отчетов, схем, диаграмм.

Проблемы, связанные с человеческим фактором:

правильный подбор кадров;

побуждение людей к трудовой активности.

Тема 5

Системы мотивации (регулятивный процесс).

Мотивация  - объект процесса, выявляются мотивы действия человека. Мотивирование - воздействие на некий объект с целью создания мотивов.

Мотивация - психологическое обоснование действий человека.

В основе любого мотива лежит потребность - это то, что только сейчас актуально, когда есть состояние неудовлетворенности. Источник потребности - физиологические нужды организма. У человека потребности конкретные, он социально - культурно обусловлены. Второй источник формирование потребностей - ценности - представления человека о предметах, состояниях и отношениях, которые служат для удовлетворения его потребностей.

Позиция, роль - с одной стороны именно ценностная ориентация определяет позицию человека, с другой - определение ролевых норм влияет на потребности.

Убеждения - осознанное отношение к ценностным ориентациям (почти автоматическая вещь), способность объяснить обосновать свои действия.

Индивидуальный институциональный фактор

Э. Маслоу : все ценности человека можно построить в виде пирамиды.

Если не обеспечены элементарные нужды человека, то на первое место выходят физиологические потребности человека. Если физиологические потребности удовлетворены, то на первый план выходит безопасность и уверенность в том, что эти потребности будут удовлетворены. Потом на первый план выходит социальный фактор - солидарное общение, престиж, потребность во власти (комплекс неполноценности). Потребности высшего класса - потребности в творчестве.

Проблема компенсации - если индивид не может выйти на более высокий уровень потребности, то происходит компенсация за счет гипертрофии низшего этапа (если ученые способны к творчеству ему не важны звания и почести).

Установка (атитьюды, диспозиция) - подготовленность человека к той или иной ситуации на определенную ситуацию. Установка рождает мотив. Одно и то же обстоятельство мотивирует по-разному. Установку можно рассматривать, как некий оператор, т.е. человек, как динамическая система. Установка - алгоритм, преобразования мотиватора в мотив. Таким образом при побуждении людей к активности надо учитывать их установки и то, что за ними стоит (знания, потребности, ценности). В прикладной психологии учитывают три фактора:

знания - мыслительная составляющая;

ценностные ориентации;

потребностное состояние.

Эксперимент Лаписа (35год): Лапис и два китайца в отелях.

Психология управления



1.	Изучение индивидуальных особенностей людей.

2.	Проблемы мотивации

3.	Приемы групп

4.	Приемы общения



Мотивация – психологическое основание моей собственной деятельности.

Мотивирование – внешнее воздействие на субъекта с целью создать у него мотивы.

Важнейший аспект мотивации – эмоциональный аспект дела.



Эмоции и их роль в мотивации деятельности

Одним из важнейших аспектов психики человека являются эмоции, проявляющиеся в виде изменения состояний человеческого организма.

Особенности:

1.	Эмоциональные состояния меняются мгновенно.

2.	Эмоциональные состояния наступают и меняются независимо от воли и сознания человека. То, что происходит с человеком. Эмоции бессознательны. Человек не может изменить свое состояние.

Эмоции охватывают весь организм целиком и психологический аспекты человека (пример – детектор лжи – эмоциональное напряжение приводит к изменению физиологических показателей).

Эмоции присущи и животным и человеку. Каково их функциональное отношение?

3 основных функции:

1.	Сигнальная функция (сигнализирует о значимом событии, то есть которое важно для удовлетворения каких-либо особенностей человека). Эта оценка основывается на жизненном опыте. Ответом на сигнал о значимом событии являются определенные эмоциональные состояния – позитивное (удовлетворенность), негативное (неудовлетворенность) и тревожно-поисковое.

2.	Энергетическая. Именно эмоциональное напряжение рождает энергию к действию. При поступлении сигнала о значимом событии ( из коры головного мозга команда ( подкорковые слои ( адреналин или норадреналин ( организм активизируется. Одновременно происходит выделение доминанты.

3.	Регулятивная. Чем выше эмоциональная оценка зависимости того или иного сигнала, а соответственно связанная с ним энергия, тем больше вероятность того, что именно в этом направлении будет предпринято действие. Эмоции влияют на выбор действия и на его активность.

Между когнитивной и эмоциональной составляющей регуляции деятельности могут возникать серьезные конфликты.

С точки зрения эмоциональной значимость в большей степени определяется ситуативностью, чем когнитивным аспектом.

Понятие воли. 

Волевое воздействие заключается в подавлении ситуативных эмоциональных мотивов с целью предпочтения когнитивной мотивации. Волевой акт: необходимо предпринять А, а хочется В – подавление В и есть волевой акт.

Волевые качества человека являются важнейшей стороной…

Регулирующая роль эмоций – есть особые цели, которые не имеют внешних ориентиров.

Большая часть мотивов связана со стремлением испытать удовлетворенность и избеганием неудовлетворенности.

У людей эмоции в виде чувств. Чувства – социоопосредованная эмоция. Голод – физиологическое состояние, но уч-ка (?) – социоопосредованная.

Виды чувств по силе и длительности:

Сильные и кратковременные – аффекты (ярость, ужас, восторг, гнев, страх). Придается большое значение в судебной практике. Аффект является смягчающим обстоятельством. Человек не осознает, что делает.

Очень сильное длительное чувство – страсть. Является определяющим действиям человека. он не может сопротивляться. Есть разные страсти: страсть игрока, страсть к накоплению.

Длительное чувство средней силы – эмоциональный фон, настроение. Или эмоциональная составляющая убеждений, воззрений. Например политическое настроение – не просто бесстрастные взгляды, а то, что определяет эмоциональное настроение.

Крайне негативное эмоциональное состояние – фрустрация. Первоначально – эмоциональная реакция на появление непреодолимой преграды на пути к цели. В дальнейшем более широкое толкование – эмоциональное состояние, наступающее в результате неудачи, провала, несбывшихся ожиданий, состояние безвыходности. Состояние фрустрации является очень важным побуждением.

Фрустрация – не только психологическое явление. Люди, часто подвергавшиеся фрустрации чаще других подвержены различным заболеваниям.

Что дает удовлетворение и что вызывает фрустрацию?

Обычно состояние удовлетворенности и неудовлетворенности связано с какими-то внешними событиями.

Когда речь идет о личности: личность имеет 2 аспекта:

1.	Субъективный – то, что я сам понимаю под своей личностью. Содержание моего я. В описании есть ролевая (социальная роль) и оценочная сторона. Оценочная – в течение длительного времени считалось, что оценочная сторона – влияние зеркального я на я реальное. Зеркальное – отражение в моей психике мнения других людей, тех кто взаимодействует со мной в малой группе.

2.	(?) Видимо объективная…

Социальная оценка зависит от того, в какой мере мои действия соответствуют нормам и ожиданиям. Если я хочу испытать удовлетворение к себе, то я должен вести себя так, чтобы мною были довольны другие – Чарльз Спенсер Кули.

В дальнейшем эта концепция:

1.	Теория референтных групп. Значительными для человека являются нормы не всякой группы, а той, которую он включает в своё я ( проблема границ я.

2.	Интеракционизм. Символический инструмент – Джозеф Мид. В малой группе по отношению к разным членам этой группы имеются разные ожидания. Это зависит от статуса человека. Совокупность норм ожидания, которые связаны с тем или иным статусом называется ролью.

Каждая роль связана с определенными символами (пример: сантехник и врач).



Понятие идеального я.

Человек с самого детства строит образ идеального я и стремиться приблизить реальное я к идеальному. Если событие: мое реальное я соответствует моим представлениям ( удовлетворение, а наоборот ( неудовлетворение.

Стандартные теории не учитывают специфичности я каждого человека. Поняв специфичность реального я, можно найти подход к мотивации человека.



…. ***************** (неясно, где начало от этого) *******************

h – некая средняя напряженность работ

d – драйв (обещание заплатить)

i(n – ассоциация между силой побуждения и результатом



t = h ( (d + i(n)



Теория равенства. Удовлетворенность человека и уровень его усилий зависит от его представления о соотношении вознаграждения за усилия других людей и вознаграждения за собственные усилия. Если за меньшую работу другие люди получают большее вознаграждение, то исчезает всякий интерес к работе.

Социологический подход к мотивации. Промежуточное место между менеджериальным и психологическим подходами. Социологи пытаются объяснить специфику ценностных ориентаций у различных групп персонала, в зависимости от общекультурной ситуации и климата данного коллектива.

Социологические исследования: есть различия в ценностных ориентациях у различных возрастных и половых групп. Наиболее молодая группа – на первом плане возможность приобретения престижной перспективной профессии, то есть человек готов в течение определенного времени выполнять неинтересную работу, если есть перспектива.

20-30 лет – бытовые проблемы (жилье, дети…)

40 лет – деньги

Проблема справедливости стоит гораздо острее в женской группе, чем в мужской.

Женщины чаще согласны на однообразную работу, чем мужчины.



Наименее квалифицированные работники: 1) заработная плата; 2) свобода распоряжения своим временем, так как их интересы – вне предприятия.

Работники среднего уровня квалификации – основная масса работников на предприятии. Это станочники, сборщики и т.д. Для них важное значение удовлетворенности трудом – хорошая обеспеченность оборудованием, инструментом, обеспеченность работой, особенно если сдельная оплата труда.

Наиболее квалифицированные рабочие (регулировщики, ремонтники, наладчики, особенно в единичном производстве) – наиболее важное значение – соответствие выполняемой работы уровню квалификации.



В 70-80-х годах – падение престижа квалифицированной работы. Заработная плата была ниже зарплаты служащих. Почему?

1.	Отсутствие рынка. Низкие требования к качеству ( невостребованность квалифицированных рабочих. Это относилось не только к рабочим, но и к инженерам.

2.	Сложились огромные "ножницы" между возрастающим уровнем образования и низкими темпами технического процесса. В 60-х годах всеобщее среднее образование, которое оставалось невостребованным. Только 12% рабочих мест требовали среднего образования, более 60% не требовали даже 8-летнего образования.

Необоснованно раздулся ФОТ. Набирался штат, который не был нужен.

В таких условиях для привлечения молодежи на неквалифицированную неинтересную работу увеличивали зарплату.

Начальная зарплата учителя – 100 руб., на "Красном Сормове" станочнику – 100 руб. лишь за выход на работу. Деформировалась психология. Только 2 из 10 рабочих стремятся к повышению квалификации.

Недооценка уровня мастерства сохраняется и сейчас. В частных фирмах эта тенденция начинает ломаться.

Для специалистов важно применять знания, полученные в Вузе. Проблема: получаемые специальности не соответствуют требованиям, структуре рынка специалистов.

Бывает предприятия отстают от уровня подготовки специалистов.

Специфика менеджеров – отсутствие видимого конечного результата, нет заинтересованности в деятельности. Потребность выхода на конечный результат.

Менеджеры ориентированы на карьеру. Чем больше вероятность продвижения, тем ценнее работа.

Для успешных предпринимателей характерна полная идентификация личности с фирмой, с организацией. Иногда это характерно для top-менеджеров.

Предприниматель – это определенный психологический тип. Юнг: настоящий предпри�нима�тель – это логический экстраверт, при котором объект важнее чем субъект.

Мотивация предпринимателя связана не с увеличением капитала. Это средство для расширения предприятия или его выживания – специфика предпринимательских ценностей.

На ценностные ориентации влияет историко-культурная среда, психологическая атмосфера. Знаменитый социолог Дюргейт – идеи складывается из вещей. Вещи – та система ценностей, которая присуща данному обществу в данное время.

Работа М. Вебера о влиянии на поведение людей протестантской этике. Учение Кальвина (греноты, пуритане) – Англия, Германия, Голландия. С точки зрения христианской этики – блажен нищий, богатый не попадет в рай. Кальвин – если бог любит человека, то сделает его богатым. Если ты хочешь быть угодным богу, то добивайся богатства, трудись. Труд – священное дело. В христианстве труд – наказание. Это произвело переворот в психологии.

Есть региональные особенности. Специфика различных стран. У нас – пьяный и веселый, католики – нищий и бедный, протестанты – богатый и здоровый.

Запад–Восток (Иран, Палестина, междугорье). Почему запад победил восток? Специфика этики и психологии. Для запада характерна протестантская этика, предпосылка – договорно-правовой характер общественной психологии. Во Франции уже в 12 веке брак оформлялся как сделка.

На востоке все строится на межличностных отношениях. Партии = семейные кланы. СССР в последние годы шел к остизации (к востоку).

Есть разные индивидуальные типы ценностных ориентаций. Теоретическая – для человека самое главное объяснить явление, выбрать модель ( научная сфера деятельности. Властная, религиозная, социальная – ориентация на семью, дом, близких, общение с другими. Религиозная – поиск истины.



Психологические аспекты мотивирования трудовой деятельности

1. Психологические правила организации оплаты труда.

Традиционно оплатой труда занимались эксперты и специалисты по труду. Основные принципы соответствия оплаты количеству и качеству труда. Основная работа в области организации заработной платы – изменение количества и качества труда.

Однако система оплаты не дает эффекта, если при ее разработке не учитываются психологические факторы.

1.	Связь между количеством и качеством труда и размером оплаты труда должна существовать не только в расчетах экономистов, но и в сознании людей. Люди должны знать почему такой размер оплаты труда и что нужно сделать, чтобы его увеличить. Возникает необходимость прозрачности системы оплаты труда.

2.	Чем больше по времени труд и получаемая за него оплата, тем большее мотивирующее воздействие она оказывает. Если хотите решить проблемы – аккордная система. Но в производстве есть трудности с ее применением – судостроение – осознанное затягивание выполнения работ с целью получения аккорда.

Система отдаленного вознаграждения очень действенна, но возникают проблемы с применением.

3.	Различают внешнюю и внутреннюю справедливость оплаты труда. Внешняя – требует, чтобы оплата труда соответственно была не ниже, чем заработная плата в других компаниях аналогичных видов труда.

Существуют компании, которые ориентируются на среднюю оплату труда, и авангардные – заработная плата выше средней. Привлекают лучшую рабочую силу.

Уровень заработной платы определяется стратегией данной компании, производимыми услугами.

Внутренняя справедливость. Заключается в том, что:

1.	Труд каждого работника оплачивается на таком же уровне, как и других работников аналогичного труда в данной компании.

2.	Труд, требующий более высоких знаний, усилий, ответственности оплачивается выше, чем менее квалифицированный.

Все существующие системы оплаты труда ориентированы на достижение внутренней справедливости.

Традиционно во всем мире выделяются группы с почасовой (сдельной) оплатой труда, фиксированными окладами и комиссионные торговым агентам.

В нашей стране оплата труда – проблемы: неоправданно широкое применение сдельной оплаты; большие отраслевые различия; отсутствие связи между квалификацией и оплатой. Квалификационная градация не по всем видам труда, а по каждой конкретной работе ( сумятица, в конечном счете оплата выводилась произвольно.

Тема 10 (26-30)

Психологические аспекты организации труда и управления.

Психологические аспекты организации труда.

Рекомендации, которые должен учитывать руководитель:

психологическая приемлемость задания для исполнителя;

каждая трудная операция, психологически привязана к конечному результату;

максимально возможная самостоятельность работника в организации собственного труда (возникает психологическая ответственность за результат).

Проблема психологической усталости.

Для нас усталость и утомление - синонимы, но не для специалистов. Утомление - физиологическое понятие, усталость - психологическое понятие. Возникает нежелание выполнять работу, нет мотивации. 3 основных вида работ:

усталость наступает после утомления - относится деятельность, которая требует напряженного внимания и творческой активности и связана с морально-ценными для человека результатами (хирург);

усталость наступает раньше утомления - напряженное внимания наблюдается, но не требует творчества, в результате нет моральной ценности (на автоматическом оборудовании, при станках, механизмах - шофер);

усталость равна утомлению - нет внимания и творчества (наблюдение за автоматическим оборудованием)

Проблемы, которые необходимо решить:

надо избавляться от этого типа работ (в основном 2 тип, 2 отличается от 3 темпом работ);

расширение фронта обслуживания;

смена рабочих позиций;

обогащение труда (кардинальное решение) - расширение самостоятельности в труде. Самостоятельность в труде, внесение элементов творчества, чувство завершенности работы.

Эффект Зайгарника: если человек выполняет работу и его прерывают возникает психологическое напряжение (дискомфорт), желание довести работу до конца.

Переворот в организации труда: от бригад к поузловой организации труда, привязка задачи к конечной продукции, расширение самоуправления.

Различия ценностей работников при поступлении на работу:

молодые - квалификация;

пожилые - зарплата, спокойствие, стабильность.

Психологические аспекты управления.

Организации делятся на:

формальные (создается социальными структурами) - имеет значение потому, что оказывает влияние на неформальные;

неформальные - больше оказывают влияние на работников, чем формальные.

Психологические аспекты организационных отношений (психологический климат) - относится к небольшой группе людей, где люди взаимодействуют лицом к лицу.

Культура организации - психологическая характеристика большой системы психологический климат - психологические факторы в небольшой группе.

Проблема психологического климата.

Психологический климат и корпоративная культура взаимосвязаны. Психологический климат влияет на культуру организации вцелом. Психологический климат - психологическая среда, в которой находится каждый работник, она может оказывать положительное (или отрицательное) воздействие на деятельность человека.

Значение психологического климата.

Чем больше климат группы влияет на человека, тем выше уровень развития группы. Уровни развития группы (по Уманскому):

низший - конгломерат, диффузная группа (кинотеатр - зрители);

коалиция - общий враг, распадающаяся по мере того, как враг побеждает или проигрывает;

корпорация - объединение людей для достижения общих целей, принцип синергии - согласование разных элементов системы с общей целью;

кооперация - общая цель, взаимодействие, разделение труда;

высший (команда) - сама регулирует поведение своих членов, саморегулирующаяся группа, синергия достигает наивысшего уровня, мечта руководителя создать команду. Существовала концепция, что в СССР все организации это коллективы (команды) (это бред)

Модели психологического поля Курта Леви

2 человека, находящиеся в контакте, действуют не так, как если бы они были по одиночке. Один и тот же человек в разных психологических условиях ведет себя по-разному.

Показатели психологического климата:

уровень и характер сплоченности группы - сплоченность определяется отношениями между людьми в этой группе (симпатии или конфликт), чем выше сотрудничество, тем выше сплоченность. Признаки сплоченности: низкая текучесть, взаимозаменяемость, низкая конфликтность, люди чувствуют себя комфортно. Люди удовлетворяют потребность в солидарности. Человек идет на работу с удовольствием. Чем выше уровень сплоченности, тем более обязательны для членов группы требования групповых норм, традиций, обычаев, тем больше совпадения ценностных ориентаций членов группы;

направленность группы - определяется теми ценностями, которые разделяются большинством группы, теми нормами поведения, которые поддерживаются группой. Если добросовестный труд в группе является ценностью, то и нормы группы требуют т каждого члена группы такого труда.

Признаки командной направленности: 

групповые нормы ориентируют членов группы на групповые интересы;

приоритет интересов организации перед интересами данной группы;

в группах-командах характерно существование эффекта деятельностного опосредования. Это значит что психологический статус члена группы определяется его вкладом в результат деятельности группы.

Условия развития группы в команду:

реальное взаимодействие и взаимозависимость деятелей группы;

реальные интересы каждого члена группы могут быть реализованы только при достижении высокого группового результата;

зависимость степени реализации интересов отдельных членов группы от результатов деятельности организации в целом;

необходимо, чтобы официальная и неофициальная структура группы совпадали. Это значит, что формальный лидер группы должен быть и психологическим лидером, должна быть власть экспертная, информационная, чтобы пользовался авторитетом как специалист.

Если формальный руководитель не является психологическим лидером, то в группе появляется лидер неформальный, который пользуется большим авторитетом. Тогда группа существует, если существует поддержка неформальным лидером формального. Важнейшим условием формирования командного климата является открытость информации. Вся информация должна быть доступна каждому члену группы (иначе сплетни, слухи и конфликт). Руководитель должен передавать важную информацию всем членам группы, но руководитель должен использовать неформальные отношения, должен получать информацию о мнениях подчиненных, чтобы вносить коррективы. Каждый член группа должен иметь открытый доступ к руководителю.

Коммуникации снизу вверх применяются для использования инициативы членов групп, их предложений, мнений.

Закон управления - чем шире чем шире круг членов группы участвующих в принятии решения, тем большую активность проявляют члены группы.

Проблемы стиля работы руководителя.

Руководитель должен быть не только формальным руководителем, но и лидером, который пользуется психологической поддержкой, только тогда он эффективен.

Лидер  - член группы, который оказывает влияние на мысли и действия членов группы. Власть лидера - власть экспертная, информационная, референтная. Лидер является референтом для членов группы, его оценка для них важна. В западной литературе лидерство это функция любого руководителя, руководство людьми, что делает человека лидером.

3 концепции лидерства:

личностные концепции лидерства - лидером становится человек, обладающий определенными чертами. Потерпела крах т.к. во всех исследованиях выделяются разные черты;

ситуационная концепция лидерства - черты необходимые лидеру определяются ситуацией. Лидер - член группы, который в типичных ситуациях обладает наибольшей компетентностью. Поэтому в одной группе может быть несколько лидеров: технический эксперт, организационный, моральный, рекреационный (период отдыха);

социальная концепция лидерства - лидером становится тот человек, который в наибольшей степени отражает некий идеал членов группы. Обычно он чем-то похож на членов групп (отзеркаливает).

Все эти концепции веры и неверны.

Личностная - для примитивных групп (подростки, бандиты) эффективна для понимания эффекта хоризмы. Хоризматичекий лидер это вождь, возникает впечатление, что этот человек наделен сверхъестественными качествами. “Хоризматический лидер разрушает скуку бюрократического управления” - Макс Вебер.

Ситуационная - лидер в рабочей группе не такой, как в группе чиновников, в рабочей группе лидером становится генератор идей, затем на арену выступает критик и эрудит, реализатор (возникает на разных этапах).

Социальная - в сфере политики, каждая группа избирателей выбирает того лидера, который отражает идеал.

Стиль деятельности руководителя:

Эта проблема была поставлена Куртом Леви в 39 году (эксперимент с детьми детского сада) - вывел три стиля руководителя:

авторитарный - приказы, наказания, угроза;

либеральный - никакого контроля;

демократический (самый эффективный) - самостоятельность в выборе метода работы, советы, поощрения за инициативу.

Работы исследователей показали, что оптимальность демократического стиля не всегда правильна. Выбор оптимального стиля работы зависит от степени структурирования задачи, от квалификации работников, морального уровня, прочности организационной позиции руководителя, степени напряженности ситуации.

При простых заданиях, малой квалификации работников, прочной или очень слабой позиции руководителя оптимальным будет директивный стиль (в напряженных ситуациях: пожар, война).

Если наоборот - демократический стиль.


Корпоративная культура.

Психологический климат организации.
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ЭФФЕКТИВНОСТЬ��Психологическая культура - система ценностей, норм традиций.

Коммуникации - обратная связь.

Организационная структура - чем больше уровень делегирования полномочий, тем оптимальней психологический климат организации.

Административные процессы - предсказуемость справдливость.

Развитие организации - это совершенствование ее психологической культуры. Важное значение имеют:

формирование команды;

управление по целям - каждый руководитель определяет цели подчиненного на год.

Если перед человеком выдвигаются формальные показатели, которые выступают как критерии он снимает с себя ответственность  за результаты.

Тема 11 (17-21)

Деловое общение.

Компетентность в общении нужна любому человеку. Любой отдельный акт общения - отдельное сражение. Тот, кто выигрывает большинство актов, тот победитель.

Победить в общении - сделать другого своим союзником, добиться сотрудничества. В любом акте общения с человеком мы добиваемся успеха, если достигаем сотрудничества. Менеджер должен быть мастером общения.

Общение - специфический тип отношений между личностями, в котором участники обмениваются информацией, оценивают и воспринимают друг друга, влияют друг на друга. Отношения между людьми, как личностями, - главное условие общения (телефонистка в справочной не является личностью для спрашивающего).

Общение имеет ряд функций, как для личностного плана, так и для социального:

знания;

признание людей;

самореализация личности;

удовлетворяют потребность в солидарности, причастности;

социальная функция;

через общение осуществляется социально-психологический контроль.

Жизнь человека в обществе подчиняется тонко разработанным правилам. Есть разные нормы (моральные, права, социально-психологические).

В общении выделяют три аспекта:

в общении люди обмениваются информацией (коммуникации);

взаимооценка (перцепция);

взаимодействие (интеракция).

В любом взаимодействии людей, как личностей, эти три аспекта присутствуют.

Коммуникация - обмен информацией через каналы:

вербальный - речевой, словесный (7%)

невербальный - паралингвистика (38%), мимика (55%).жесты, пантомимика.

Виды информации:

Объективная - не относящаяся к общающимся, лежит вне нашего  существования; передается вербально (обучение, данное для деятельности). Эту информацию можно получить от машины (ЭВМ), но у нее есть психологический аспект. Всякая информация передается и воспринимается в определенном психологическом контексте. При обмене информацией существуют психологические фильтры, которые существуют и у передающего и у принимающего информацию. Существует различие между тем, что сказано и тем, что понято. Если люди не учитывают существование психологического барьера от общение не эффективно, нет полной информации.

Рефрейминг - смена контекста. Чем богаче словарный запас, тем больше оттенков речи он допускает, тем свободнее и точнее его мысль.

Когда говорим о вербальном общении есть непосредственные и опосредованные коммуникации: непосредственные - Face-To-Face, опосредованные - через текст (письма), промежуточные - с помощью технических средств (телефон, компьютер). Преимущества опосредованного общения - нет временных и пространственных границ (Пушкин А. С. общается с нами и воздействует на нас через текст, мы воспринимаем его, как личность). Преимущества непосредственного общения:

возможен показ - мы получаем описание (воображение ( модель ( действие;

существует обратная связь;

возникает возможность мотивирования самим актом общения.

Требования к письменному тексту:

конкретность, последовательность действий;

максимальное количество рисунков, чертежей, схем.

Субъективная - информация о самом человеке, о его статусе, характере. Темпераменте, эмоциональном состоянии, отношении к партнерам по общению, мотивах.

Паралингвистика - тон, громкость, быстрота речи, заполненные и незаполненные паузы. Высокий тон, быстрая тихая речь - слабость неуверенность. Низкий тон, громкий голос - доминирование.

Мимика - особенно выразительны глаза. Можно определить отношения между людьми. Взгляд 4-5 секунд на собеседнике, всякое другое поведение - ложь. Если говорящий не смотрит на слушающего это нормально. Если смотрит - доминирование. Улыбка делится на 2 типа: эмоциональная и социальная. Пауза делятся на: заполненные (“М-м-м”, “Так сказать”) и незаполненные, вообще паузы ослабляют влияние речи. Положение тела в пространстве - пространство ближе которого человек к себе не подпускает (чем южнее страна, тем ближе). Жесты в плоскости - от себя - доминирование. В каждой стране свой язык жестов.

Перцепция

Перцепция - восприятие, оценка - во взаимодействии друг с другом люди автоматически оценивают друг друга. Оценивая: интеллект, социобильность в более широком смысле социальный статус (банкир - уголовник) по одежде, словарю, особенностям языка, эмоциональное состояние, черты характера, мотивы.

Коузальная атрибуция - определение причин. Особое внимание на существование или отсутствие угрозы.

Есть психологическая, скрытая угроза нашему “Я” (пренебрежительный тон голоса - угроза нашему достоинству). Почему мы ошибаемся в оценке других людей:

предвзятость - мы видим в людях не то, какие они в действительности, а то, что мы им приписываем;

стереотипы - относятся к различным категориям людей. Стереотипы облегчают ориентацию, но относятся к какому-то типу, но человек не повторим;

Самосбывающаяся оценка. Имеет эффекты:

Пигмалиона - мы видим то, что хотим увидеть;

Галатеи - если человек видит, что кто-то верит в его возможности, он сам верит в них;

гала-эффект - эффект ореола. Если у нас есть стереотип о качествах личности, то целостный образ (может быть ошибочным).;

эффект первого впечатления - 75-80% мнения о человеке складывается от первого впечатления, эту оценку трудно изменить;

эффект когнетивного баланса - у человека есть естественная потребность, чтобы его суждения были согласованы;

стигматизация (стигма - пятно (англ.)) - эффект ярлыка.

Если мы не понимаем какого-либо явление, то мы принимает его на веру.

Аниминизация - приписывание всего злому умыслу.

Фундаментальная ошибка атрибуции - когда мы наблюдаем действия и их последствия возникает вопрос...

Людям свойственно переоценивать (недооценивать) роль личности, когда люди говорят об успехе они говорят о своих достоинствах, а о провале об обстоятельствах. Нужно трезво оценивать причины событий и людей с которыми входишь в контакт.

Интеракция.

Сделать человека своим союзником это победа. Существуют некоторые эффекты воздействия человека на человека:

присутствия - присутствие другого человека;

казармы - если человек все время находится на виду у других, от он становится агрессивным (дедовщина);

соревнований (конкуренции) - люди, занимаясь одним и тем же автоматически становятся конкурентами.

контроля - человек в присутствии других ведет себя так, как от него ждут, т.к. от этого зависит мнение о нем;

самоутверждения (театра) - попросите Олю спеть;

конформизма - следствие неясного давление групп.

Эксперимент Эша: из 7 человек 6 подставные говорят, что линии 1 и 2 равны, в большинстве случаев 7 говорил то же.

Комфорнисть увеличивается среди людей с низкой самооценкой, социальной раздражительностью. Комфорность связана с индоктринацией - промывание мозгов, способ полного подчинения группы людей чужой воле. Индоктринация достигается полной информационной изоляцией.

эффект приказа (подчинения) - явное прямое давление.

Милгрейм провел эксперимент - кто такие нацистские преступники. Дал объявление: “желающие заработать $4 прийти в лабораторию”. Тянули жребий кто будет учителем и учеником, учителем всегда был пришедший (подстроено). Ученику было предложено назвать группу из четырех слов 2 из которых синонимы. Если неправильно, то бьют током. Напряжение достигает 480 вольт. Итог: 65% испытуемых доводят напряжение до максимума;

эффект рассеивания ответственности - в метро сидит человек, входит другой, ему плохо. Первый бросается на помощь. В меиро сидит 3 человека, входит 4 ему плохо, трое будут смотреть друг на друга и ждать реакции друг друга.

Эти эффекты необходимо использовать в деловом общении. Требования к деловому общению:

надо отвести себя от проблемы - подавить страх, неуверенность, мешающую смотреть на дело рационально, подавить стереотипы.

отвести другого от проблемы, вести себя так, чтобы он не чувствовал угрозу с вашей стороны. Сказать человеку что-то приятное, сделать его союзником

прием предварительной услуги. Если хочешь, чтобы тебе сделали услугу, сделай услугу первым;

прием “”нога в дверь”. Попроси у человека о небольшой услуге и он потом будет готов оказать большую услугу;

прием “дверь в лицо” - если вы ведете переговоры, предложите тяжелые условия , а потом сделайте уступку;

“удар ниже пояса” - главное заманить, заинтересовать (дополнительные услуг), человеку важно почувствовать, что он имеет, что-то исключительное (чувство уникальности).



