МИНИСТЕРСТВО ОБРАЗОВАНИЯ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ
ФЕДЕРАЛЬНОЕ АГЕНТСТВО СВЯЗИ ХАБАРОВСКИЙ ИНСТИТУТ ИНФОКОММУНИКАЦИЙ (ФИЛИАЛ) ФЕДЕРАЛЬНОГО ГОСУДАРСТВЕННОГО БЮДЖЕТНОГО ОБРАЗОВАТЕЛЬНОГО

УЧРЕЖДЕНИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ

«СИБИРСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ ТЕЛЕКОММУНИКАЦИЙ И

ИНФОРМАТИКИ»

Социально-психологические процессы делового общения

на примере отделения почтовой связи
ВЫПУСКНАЯ КВАЛИФИКАЦИОННАЯ РАБОТА
Выполнил (а):
студентка 2 курса очной формы обучения
направление подготовки 11.02.12 Почтовая связь
	Допущена к защите ГЭК 

и проверена на объем заимствования:
Заведующий кафедрой
_____к.ф.н, доц.__________
(ученая степень, ученое звание)

 ___________/                         /
(подпись)     (И.О. Фамилия)
	Научный руководитель
            к.ф.н., доц.______ 
(ученая степень, ученое звание)

  ________/__________________/

     (подпись)     (И.О. Фамилия)


«__» июля 2023 г.
Хабаровск 2023

СОДЕРЖАНИЕ
6ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО ВОЗДЕЙСТВИЯ В ДЕЛОВОМ ОБЩЕНИИ


61.1 . Определение понятия "общение"


81.1 Психологические основы делового общения


161.2 Ценности и нормы в корпоративном общении: сущность, концепции и руководящие идеи


251.4 Психологические аспекты вербальной коммуникации при телефонных диалогах


28ГЛАВА 2. ПСИХОЛОГИЧЕСКОЕ ВОЗДЕЙСТВИЕ В ДЕЛОВОМ ОБЩЕНИИ НА ПРИМЕРЕ ОТДЕЛЕНИЯ ПОЧТОВОЙ СВЯЗИ


282.1 Краткая характеристика ОПС


312.2 Особенности ведения деловых диалогов с клиентами ОПС


342.3 Особенности взаимодействия с недовольными клиентами в сфере почтовой связи


452.3 Личные качества работника почтовой связи, обеспечивающие эффективность успешной коммуникации


522.4 Социально-психологический климат в коллективе ОПС


58ЗАКЛЮЧЕНИЕ


60СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННОЙ ЛИТЕРАТУРЫ


64ПРИЛОЖЕНИЯ


64Приложение А


65Приложение Б




 TOC \o "1-3" \h \z \u 

ВВЕДЕНИЕ
Деловое общение означает взаимодействие, способствующее успешной реализации общих дел и созданию условий для сотрудничества, направленного на достижение значимых целей. Эта форма общения способствует установлению и развитию взаимоотношений между сотрудниками, руководящими, партнерами, соперниками и конкурентами. Важно подчеркнуть, что в этом процессе стремятся достичь не только общих целей, но также и удовлетворить личные интересы.

Знание принципов социально-психологической динамики общения позволяет оценить эффективность деловых отношений с конкретными индивидами. Например, взаимодействие между коллегами может вызвать напряжение или конфликт из-за неуважения к личной самооценке.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
Поэтому почтовые компании, включая отделения почтовой связи, активно привлекают и удерживают клиентов, стремясь установить долгосрочные и стабильные отношения.

Тема, которую мы рассматриваем, актуальна, так как деловая коммуникация в рабочей среде привлекает всё больше внимания. Новая научная дисциплина, охватывающая мораль, менеджмент, экономику и психологию, сосредотачивается на этом аспекте.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

В соответствии с этой целью были поставлены следующие задачи:

1. Изучить психологические аспекты деловой коммуникации;

2. Анализировать этические вопросы деловой коммуникации, её принципы и сущность;

3. Изучить влияние психологии на процессы деловой коммуникации;

4. Рассмотреть особенности вербальной коммуникации;

5. Провести анализ отделения почтовой связи;

6. Изучить особенности деловой коммуникации с клиентами в данном отделении;

7. Рассмотреть социально-психологический климат в коллективе отделения;

8. Предложить рекомендации по улучшению качества общения с клиентами.

9. Исследование личностных качеств сотрудника почтовой связи, обеспечивающих эффективность делового общения.

В соответствии с поставленными задачами в работе использовались следующие методы исследования: теоретический анализ литературы по теме «Психология делового общения», включённое наблюдение за оператором отделения почтовой связи.

Структура и объём дипломной работы: Дипломная работа состоит из введения, двух глав, заключения, библиографии и приложения.

ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО ВОЗДЕЙСТВИЯ В ДЕЛОВОМ ОБЩЕНИИ
1.1 . Определение понятия "общение"
Существует множество разнообразных интерпретаций понятия "коммуникация", связанных, в первую очередь, с различными подходами и взглядами на данную тему. Мы предлагаем использовать следующее толкование.

Общение представляет собой сложный и многоплановый процесс, который включает в себя установление и развитие связей между людьми, вызванных потребностями совместной деятельности. Он охватывает в себя обмен информацией, согласование стратегий взаимодействия, восприятие и понимание другого индивида
.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

Коммуникативная сфера коммуникации охватывает обмен информацией между людьми. Интерактивная составляющая заключается в организации взаимодействия между индивидами, включая не только обмен знаний и идей, но и взаимодействие в сфере действий. Перцептивная сторона коммуникации представляет собой процесс восприятия друг друга участниками коммуникации и возникновение взаимопонимания на этой основе. Естественно, что все эти термины условны, однако их рассмотрение важно, так как эти компоненты коммуникации играют существенную роль. Рассмотрим их подробнее.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

Помимо общепринятых значений, знак может нести личностное значение для каждого индивида, окрашенное его личным опытом, желаниями, страхами и другими эмоциями. Когда коммуникация формализована, наиболее важными становятся устоявшиеся значения слов и действий. Чтобы обеспечить точность фиксации этих значений, профессионалы, такие как юристы, дипломаты и ученые, уделяют особое внимание точности формулировок. Это имеет огромное значение в различных профессиональных областях. В случае, если в процессе общения человек выражает свои личные взгляды и чувства, то помимо устоявшихся значений поведения, для собеседника становится важным их личное значение.

Мы можем понять человека как представителя определенной культуры, осмыслив значения его слов и поступков. Но для полного понимания его как индивида необходимо учитывать как универсальные значения, так и личностные смыслы его речи, жестов и т.д.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
1.1 Психологические основы делового общения
Общение олицетворяет собой взаимодействие между индивидами, группами и общностями, где происходит обмен не только информацией, но и опытом, умениями, а также результатами их действий.

Процесс общения можно разделить на три взаимосвязанные аспекта:

1. Коммуникативный аспект заключается в обмене информацией между людьми (информационная функция).

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….В социальной психологии восприятие другого человека базируется на оценке его внешности и поведения, формируя целостный образ. При деловом общении приходится иметь дело с незнакомыми и знакомыми людьми. …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….В межгрупповом восприятии присутствует социальная стереотипизация, где образ другого человека строится на типичных схемах. Стереотипы могут быть связаны с этничностью, национальностью и другими социальными характеристиками. Точность первого впечатления зависит от ситуации, нейтральные ситуации чаще приводят к более точным впечатлениям.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….привлекательности следует искать не только в физическом облике, но и в социокультурном контексте. Привлекательность, на самом деле, определяется степенью соответствия определенному социально принятому образцу внешности, который наиболее соответствует нашей социальной группе.
Фактор отношения к нам оказывает влияние на то, как мы оцениваем других. Люди, которые относятся к нам положительно, обычно оцениваются нами выше, чем те, кто к нам относится негативно. Признаком отношения служат все проявления согласия или несогласия нашего партнера с нами.
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Существуют три уровня развития способности к эмпатии:
1. Первый уровень - низший, когда в процессе общения человек проявляет недостаточное внимание к состоянию, переживаниям и намерениям собеседника.
2. Второй уровень - в ходе общения человек начинает формировать обрывочные представления о переживаниях другого.
3. Третий уровень - отличается умением моментально вживаться в состояние другого человека не только в отдельных ситуациях, но и на протяжении всего взаимодействия.
1. …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Эффект "ореола", когда первоначальное отношение к одной стороне личности распространяется на всю личность, влияя на восприятие ее качеств.

2. Эффект "проецирования", при котором другому человеку приписываются собственные качества и эмоции.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….ем других людей), то люди склонны объяснять такое поведение внешними факторами (какими-то обстоятельствами, заставившими его так поступить).

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
Закономерности казуальной атрибуции воздействуют на наше восприятие друг друга и включают следующее:

1. События, которые часто предшествуют наблюдаемому явлению и сопровождают его, часто рассматриваются как его возможные причины.

2. Если действие, которое требуется объяснить, необычно, и перед ним произошло какое-то уникальное событие, мы склонны видеть это событие как главную причину данного действия.

3. Неверные объяснения поведения возникают, когда есть несколько …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Установки — неосознанная готовность воспринимать, оценивать и реагировать на людей определенным образом, формируются под влиянием других людей и опыта.

Убеждения могут оставаться стойкими даже после дискредитации. Трудно опровергнуть ложное убеждение, особенно если оно было логически обосновано. Это называется "стойкостью убеждений". Для изменения убеждений требуется более убедительные аргументы, чем для их формирования. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
1.2 Ценности и нормы в корпоративном общении: сущность, концепции и руководящие идеи

Искусство эффективного взаимодействия с людьми – это неотъемлемый актив, столь же ценный, как кофе или сахар, и я готов вложить в него больше, чем во что-либо другое в этом мире. Говорил Джон Рокфеллер. Умение эффективно общаться с окружающими стало неотъемлемым фактором, определяющим успешность в сфере работы, служебной и предпринимательской деятельности.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Современное определение понятия "этика делового общения" предложено В. Н. Лавриненко: "Этика делового общения – это изучение проявления моральных и нравственных ценностей в контексте делового общения и взаимодействий между партнерами"
.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….предстают в формальных (официальных) статусах, где устанавливаются соответствующие нормы и стандарты поведения, включая этические.

Как и любой вид общения, корпоративное взаимодействие обусловлено историческими факторами, охватывает различные уровни социальной структуры и принимает разные формы. Его ключевая черта заключается в том, …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….В книге " Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса" Джен Ягер выделяет шесть фундаментальных концепций
:

1. Точность в соблюдении сроков. Лишь тот, кто всегда выполняет задачи вовремя, удовлетворяет стандартам. Задержки срывают рабочий процесс и свидетельствуют о ненадежности. Этот принцип затрагивает все трудовые обязанности. Эксперты, анализирующие управление временем, рекомендуют добавить 25% к запланированному сроку, чтобы учесть потенциальные затруднения.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….:

1. Первый принцип подчеркивает справедливое обеспечение сотрудников необходимыми ресурсами (деньги, сырье, материалы) для служебной деятельности.

2. Второй принцип требует обязательного исправления этических нарушений, независимо от времени и виновника.

3. …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….в жизнь организации через усилия как руководителей, так и сотрудников.

4. Одиннадцатый принцип советует учитывать силу возможного противодействия при воздействии на коллективы, сотрудников и потребителей.

5. Двенадцатый принцип обращает внимание на доверие к ответственности сотрудника, его компетенции и чувству долга.

6. Тринадцатый принцип поддерживает стремление к минимизации конфликтов.

7. Четырнадцатый принцип обозначает свободу, которая не должна ограничивать свободу других.

8. Пятнадцатый принцип акцентирует необходимость поощрения этичного поведения не только в себе, но и в коллегах.

9. Шестнадцатый принцип отмечает важность избегания критики конкурентов, включая внутренних "конкурентов" в виде коллег
.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
1.3 Воздействие психологических факторов в корпоративной коммуникации

Деловое общение, варьируя в зависимости от обстоятельств, может принимать формы прямой и косвенной коммуникации. В первом случае взаимодействие происходит во время прямого контакта между участниками, во втором случае используются письменная переписка или технические средства. Как в случае прямой, так и косвенной коммуникации существует множество …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….друг друга. Подавленные и подавленные эмоции могут проявиться в более острых формах. Эмоциональное содержание в человеке нередко перевешивает рациональное. Это знание может быть полезным для тех, кто хочет воздействовать на эту "слабость" человека.

Подумайте: кого легче убедить в вашей точке зрения - человека, который к вам относится с симпатией, или того, кто испытывает к вам антипатию? Очевидно, что второй вариант более труден. В равных условиях люди склонны принимать точку зрения человека, к которому они испытывают положительные эмоции, и наоборот, отвергать точку зрения того, к кому …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….или запрос. Если вам трудно улыбаться по требованию, вы можете начать с улыбки перед зеркалом.

1. Комплименты. Это слова, в которых вы преувеличиваете положительные черты собеседника. Комплименты должны быть краткими, не содержать учений и двусмысленностей. Говорите комплименты как можно чаще, это делает их более естественными.

2. …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

1.4 Психологические аспекты вербальной коммуникации при телефонных диалогах

Современный бизнес-мир немыслим без наличия телефона, что существенно повышает оперативность решения различных вопросов и задач. Телефон избавляет от необходимости отправлять письма, телеграммы или делать долгие поездки ради уточнения деталей какого-либо вопроса. По …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. Голос, интонации и тембр могут передать множество нюансов. Важно говорить ясно, удерживая эмоции, избегая перебивания собеседника. Если партнер склонен к спорам или использует резкие упреки, важно сохранить терпение и не перейти на его тон. Если возможно, следует перенести разговор на спокойную ноту, понимая его позицию. Ваши аргументы должны быть четкими и грамотными.

Важно помнить, что телефон может усилить речевые недостатки, а скорость произнесения слов может затруднить восприятие. Особенно следите за произношением цифр, имен и согласных. Телефонные переговоры можно рассматривать как специфическую форму деловой беседы. Из этого можно сделать два вывода. Во-первых, правила подготовки и проведения деловой беседы остаются актуальными при телефонных разговорах. Во-вторых, телефонный разговор имеет свои особенности по сравнению с очной беседой.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….».

ГЛАВА 2. ПСИХОЛОГИЧЕСКОЕ ВОЗДЕЙСТВИЕ В ДЕЛОВОМ ОБЩЕНИИ НА ПРИМЕРЕ ОТДЕЛЕНИЯ ПОЧТОВОЙ СВЯЗИ
2.1 Краткая характеристика ОПС

Меня зовут Усатых Александра Викторовна, я работаю оператором  первого класса в отделении почтовой связи управления федеральной почтовой связи Приморского края – филиала ФГУП «Почта России». Я работаю в указанном отделении с 2014 года. Задача нашего отделения заключается в распространении товаров и услуг населению.
Данное отделение почтовой связи расположено на первом этаже пятиэтажного дома, расположенного по адресу: …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….я больница;
· Центр занятости населения;
· Крытый тренировочный каток «Олимп»;
· ОАО «НК-Альянс;
· Федеральное казенное учреждение «Исправительная колония No31» Главного управления федеральной службы исполнения наказания России по Приморскому краю;
· Чугуевский районный суд;
· три детских сада и одну школу

Режим работы отделения почтовой связи Чугуевка-1 очень удобен для населения за счет своей гибкости и устойчивости. Он представляет собой следующее: с 9.00 до 18.00 с перерывом на обед с 14.00 до 15.00. Выходной …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….слуги.

Подразделение почтовой связи "Чугуевка-1" также обладает собственным отделом доставки, в котором трудятся три почтальона. Эти специалисты обслуживают три доставочных участка. Кроме того, в почтовом отделении установлены абонентские ящики в количестве 110 штук.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
2.2 Особенности ведения деловых диалогов с клиентами ОПС

При взаимодействии с клиентами в нашем отделении, придерживаемся основного принципа — полного уважения к каждому клиенту. Соблюдение правил хорошего тона подразумевает избегание обсуждения финансовых вопросов, личных неудач, здоровья и окружающих лиц. Необходимо избегать …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Выявить новые потребности и запросы клиентов.

· Избегать конфликтов и недопонимания.

· Подтвердить правильность выбора клиента.

· Сформировать доверительные отношения.

· Увеличить объем продаж и укрепить репутацию компании.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. наших услуг по сравнению с аналогичными продуктами конкурентов.
2.3 Особенности взаимодействия с недовольными клиентами в сфере почтовой связи

Особенности взаимодействия с недовольными клиентами в сфере операторской почтовой связи

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Я считаю, что жалобы можно рассматривать как ценные отзывы. Известно: "Не бойтесь клиента, который кричит, бойтесь того, кто молчит". Когда клиент выражает желание подать жалобу или претензию, я предлагаю ему возможность воспользоваться книгой заявлений и предложений, доступной …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….отклик о работе, клиенты, выражающие свои недовольства, фактически подарок для нас. Те, кто тратит время на жалобы, показывают свою веру в нашу организацию. Такие клиенты, в конечном счете, остаются с нами. Ведь им проще перейти к конкуренту, но тот, кто высказывает свои претензии, демонстрирует определенную степень лояльности к нашей компании
.

Что желает клиент достичь, подавая жалобу? Проявить недовольство или просто поспорить?

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….извинения, но, возможно, вам лучше будет общаться с другим сотрудником", и тогда я обращаюсь к начальнику отделения, опытной Наталье Николаевне, которая работает в данном отделении уже 44 года с момента его открытия.

Позвольте сказать вам: "Научитесь внимательно слушать". Трудные клиенты не ожидают идеального обращения, но они ждут, что их проблемы будут рассмотрены серьезно. Внимательно и спокойно слушайте. Смотрите на собеседника в глаза, сохраняя нейтральность и неожиданность в выражении лица. Подтверждайте свою согласность, кивая, когда это уместно.

Конфликты зачастую возникают из-за ощущения клиентом, что оператор не старается понять суть проблемы. Если дать понять клиенту, что вы разделяете его беспокойство, это поставит правильный тон для всего разговора, …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Эмоциональная отзывчивость – это способность реагировать эмоционально на разные воздействия: социальные события, общение, партнеров, идеи, эмоциональные выражения окружающих. Если человек находится в состоянии тревоги, агрессии, депрессии, невроза или слишком занят текущими …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….я сохраняю спокойствие. Это важно, особенно если клиент находится в состоянии ярости. Старайтесь избежать ухудшения конфликта. Чтобы избежать …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….обстоятельств. Всегда можно сказать клиенту: "Возможно, мы сможем это реализовать, но мне нужно уточнить у руководителя".

Важно завершать разговор на позитивной ноте. Даже если все было сделано для клиента, но он остается недовольным, не допускайте, чтобы он …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….клиентов. При работе с недовольным клиентом помните, что вы работаете над сохранением клиента, чтобы не упустить его.

Не воспринимайте жалобы лично. Все происходящее не связано с вами как личностью. Не принимайте комментарии клиентов на свой счет, даже если они оскорбляют вас. Подавайте сторону своего эго и желания быть правым ради удовлетворения клиента. Не стоит убеждать клиента, что вы правы, если это вызовет еще больше конфликта.
Сложные клиенты являются неотъемлемой составляющей взаимодействия с клиентской базой. Следует рассматривать подобные ситуации …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Оставьте остроумие в стороне. Не используйте остроту в разговоре с недовольным клиентом. Никогда не переходите на личности. Вместо того чтобы отвечать на агрессию, объясните, что ваша цель - помочь, а не участвовать в конфликте.

1. Попытайтесь понять клиента. Сопереживайте, не признавая себя виноватым. Поставьте себя на его место и подумайте о его эмоциях. Покажите, что понимаете его позицию, даже если он выражает негодование.

2. Избегайте негативных фраз. Не сообщайте, что он не прав. Предоставьте решение, не обращая внимание на вину. Преобразуйте обсуждение в конструктивное русло.

3. Не реагируйте на личные выпады. Помните, что вы представляете организацию. Решайте проблему, извиняйтесь, если нужно, и исправляйте ошибки. Относитесь к клиентам с уважением
.

их пользу. Отвечая на звонки, сотруднику следует уметь установить позитивные отношения с недовольными клиентами и действенно решать их проблемы
.

При поднятии трубки и встрече с недовольным клиентским голосом, Сначала слушайте – так вы сможете понять суть его проблемы;

1. Установите контакт – выразите сожаление и сочувствие, но в общих чертах;

2. Предложите свой план действий – это поможет найти решение
.

Иногда, если жалобы оправданы, установление контакта легче всего осуществить, соглашаясь с клиентом. При выражении жалобы сочувствуйте, избегая резких или враждебных замечаний. Клиенты часто переполняются негативными эмоциями. Важно сохранять спокойствие и хладнокровие. После того как клиент был выслушан и установлен контакт, можете уверенно предложить свой план действий, с уверенностью в его успешной реализации
.
2.3 Личные качества работника почтовой связи, обеспечивающие эффективность успешной коммуникации

Деловая коммуникация существенно различается от повседневного общения и других видов коммуникации, воплощая формальный характер и специфичную сферу применения. Тем не менее, несмотря на это, эффективность деловой коммуникации прямо связана с личными навыками и 

При оценке влияния личных характеристик на коммуникацию, важно …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………., коммуникативная совместимость и адаптивность - все это играет роль в общении. Общительность, связанная с типом темперамента, выражает потребность в общении и легкость установления контактов. Контактность, в свою очередь, предполагает способность вступать в психологический контакт и формировать доверительные отношения. Коммуникативная совместимость обусловлена готовностью сотрудничать и создавать позитивную атмосферу взаимодействия.

Каждый из этих аспектов - лицевые черты, культурные факторы и индивидуальные психологические особенности - вносит свой вклад в процесс …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Понимание в общении, также известное как коммуникативное понимание, – это постоянная ориентация личности на определенные способы взаимодействия в разнообразных ситуациях, позволяющая понять собеседника. Чем выше …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
2.4 Социально-психологический климат в коллективе ОПС

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………."психологическая атмосфера" впервые введен Н.С. Мансуровым, который исследовал динамику производственных коллективов.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Зарубежные исследователи подчеркивают важность понятия доверия, которое является фундаментом организационного успеха (Роберт Брюс Шо). Доверие влияет на взаимоотношения между людьми и является ключевой составляющей социально-психологической атмосферы организации.

Однако доверие также представляет собой мощную универсальную силу, оказывающую влияние на все аспекты организации и взаимодействия между ними. Факторы, формирующие доверие, включают честность, компетентность, лояльность и открытость сотрудников. Все эти элементы можно рассматривать как "…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Согласно Почебуту Л.Г., социально-психологический климат - это состояние психологической обстановки организации как единого целого, интегрирующее индивидуальные психологические состояния. Климат не является простым суммированием групповых состояний, он представляет их интеграл
.

Связь между эффективностью организации, и её социально-психологическим климатом представляет собой ключевую проблему для руководителей компаний и фирм. Поэтому важно иметь понимание основных составляющих социально-психологического климата, которые были изучены …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….на подчиненных и признание их права на важные решения для группы.

1. Адекватная информированность членов группы, о её задачах и текущем состоянии дел.

2. Удовлетворенность членов коллектива своей принадлежностью к нему.

3. Высокая степень эмоциональной вовлеченности и взаимоподдержки в ситуациях, вызывающих фрустрацию у кого-либо из членов группы.

4. Принятие ответственности каждым участником группы за её состояние и успех.

Социально-психологический климат в коллективе всегда …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….емократичный стиль управления. Это означает, что компромиссные решения находятся и принимаются быстрее, так как демократы открыты для рассмотрения всех доводов, даже если они неоднозначны. Они активно обсуждают спорные вопросы и предлагают идеи, способствующие урегулированию конфликтов без ущерба для какой-либо из сторон.

Сотрудники нашей организации подходят к своей работе ответственно и добросовестно, что положительно сказывается на продуктивности и качестве предоставляемых услуг, тем самым способствуя повышению спроса на наши услуги. Работники должны обладать психологической стойкостью и …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Особенности предоставления профессиональных услуг в ОПС "Чугуевка-1" образуют систему мер, направленных на социокультурную гармонию и исключение любых предпосылок для конфликтов. В связи с этим, особое внимание уделяется развитию культуры обслуживания. Сервис не должен иметь признаков временности или избирательности; его задача …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Итак, подводя итоги данной дипломной работы, можно сделать следующий вывод: овладение навыками делового общения имеет важное значение для будущих сотрудников почтовой связи.

По моему мнению, терпеливое и внимательное прослушивание клиента требует времени, так как далеко не каждый способен ясно и лаконично выразить свои мысли. Более того, часто приходится прослушивать разговоры, не относящиеся к сути. Однако прослушивание клиента позволяет удовлетворить его потребности, подарить ему позитивные эмоции, связав их с вами, хотя это и не всегда зависит от вас. Поскольку именно вы стали …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….Каждый человек, активно общающийся с разными людьми, накапливает опыт, формирует свои методы взаимодействия. В случае конфликтов или общения с сложными клиентами важно видеть в них не только вызов, но и лучшие черты, так как нельзя изменить их взгляды и особенности. Нужно находить подход, …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
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