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                                              В С Т У П

Згадки про етикет з’явилися в глибоку давнину як розумні форми спілкування людей. Та й досі істинним є твердження: якщо люди перестануть чинити за правилами, вони втратять людську подобу.


Зрозуміло, важко передбачити всі життєві ситуації, в яких може опинитися людина, а значить, неможливо докладно охарактеризувати всі норми етикету. До того ж деякі з них час від часу зникають, поступаючись місцем комфортнішим і тим, що відповідають сучасним реаліям. Звісно, інші часи – інакші звичаї.


Сьогодні спілкування є однією з центральних проблем, крізь призму якої вивчаються питання  сприймання і розуміння людьми одне одного, лідерство й керівництво, згуртованість і конфліктність, міжособистісні взаємини. Спілкуючись, люди обмінюються інформацією, узагальненнями, думками, почуттями.

Спілкування буває різне. От наприклад спілкуватися можна вдома, на роботі, в гостях, ресторані, в музеї, в поїзді. Та зараз доречно розповісти про ділове спілкування, про яке і йдеться в даному творчому проекті.


Тонкощі ділових стосунків і ділового спілкування вимагають доскональних знань правил етики.  Ми обрали саме цю тему тому, що XXI століття – це час ділових людей, час для бізнесу. В цій справі без знання хоча б азів етики просто неможливо, тому постає питання детальнішого розгляду даного питання.
Розділ I.Теоретичні засади опрацювання розділу “Етика ділових відносин і ділового спілкування” при підготовці кваліфікованих працівників зі спеціальності секретар керівника

1.1. Психологія ділового спілкування

 Багато  підприємців  під час ділових зустрічей і бесід можуть вести себе  некоректно: допускати безтактність, грубість, підвищувати голос. Захиститися від  таких опонентів  і залишитися  при цьому  в рамках етикету Вам  допоможуть такі поради:

 
Наукова тактика. Опонент посилається на  точку зору учених, цитує їх. Особливо небезпечно, якщо  він  умисно цитує неправильно і добавляє: " Можливо, я  привів цитату невірно. В такому випадку виправте мене".


- порада:  Також цитуйте ! Скажіть, що ви чекали почути  саме цю цитату.

Якщо ви вмієте швидко  і правильно встановити  психологічний тип співрозмовника, то встановити  довірительне відношення і успішно взаємодіяти з ним  для вас не складе ніяких труднощів. Знаючи особливості кожного психологічного типу, ви зможете контролювати хід бесіди , зменшити ризик виникнення конфліктної ситуації.


Класифікацій психологічних типів людей існує багато. В кожній із них  людські типи розглядаються  з різної точки зору, застосовуючись до різних сфер діяльності. Розрізняються вони і за ступенем  складності. Познайомимося  з однією  із   найпростіших класифікацій.


Позитивна людина. Це самий приємний співрозмовник, доброзичлива і працьовита людина. Розмова з ним проходить спокійно і по - діловому. У вас не буде проблем у спілкуванні з представниками цього психологічного типу; в конфліктній ситуації саме в них необхідно шукати підтримку.


 Під час  ділової  зустрічі, в якій приймає участь " позитивна людина ", слідкуйте за тим, щоб  решта співрозмовників були згодні з його позитивними підходами.


Сварлива людина. Це нетерплячий, нестриманий і збуджений співрозмовник. Характерною рисою "сварливої людини"  є те, що вона  часто відходить від теми розмови.  Тактика ведення ділової бесіди  повинна бути такою:


 - якщо  до зустрічі  зі "сварливою людиною" ви знаєте, що з деяких питань ваші точки зору не сходяться,  краще обговорити ці питання раніше, до початку бесіди;


- зберігайте стриманість, не давайте себе спровокувати; 


- намагайтесь  залучити   його на свою сторону;


- намагайтесь щоб його  пропозиції враховувались при прийнятті рішення.


Всезнайка.  Він упевнений, що знає все і про все. На будь - яке  запитання має особисту точку зору, яку   хоче  висловити, тому завжди просить  слова. В спілкуванні з ним  рекомендується  притримуватися такої тактики:

- намагайтесь посадити "всезнайку"  поряд з собою  або, якщо в діловій  бесіді  приймає участь " позитивна людина ", поряд з ним;

- час від часу задавайте йому складні запитання, відповіді на які знаєте лише ви.


Незацікавлений співрозмовник. Тема бесіди зовсім не  цікавить  співрозмовника. Тому необхідно докладати зусилля, щоб розворушити  такого співрозмовника. Рекомендується :

- з'ясовувати його особисті інтереси і надавати розмові більш  приємної форми і змісту.
 
Холоднокровний недоступний співрозмовник. Це людина замкнута і часто розгублена. Тема і ситуація бесіди здаються йому  чимось далеким, невартим його уваги і зусиль. По відношенню до нього слід вести себе  таким чином: 

- задайте йому таке  питання: " Здається, Ви  не зовсім згодні з  пропозицією, яка щойно прозвучала . Нам  усім буде дуже цікаво дізнатися, чому?";


- під час перерв і пауз намагайтесь дізнатися  причини його пасивної поведінки.

 
Більш детальну класифікацію  психологічних типів ділових партнерів і відповідних прийомів  спілкування  з ними пропонує відомий американський спеціаліст в області  етики і психології бізнесу Дж. Ягер.


Ломака.  Це людина, яку, перш ніж прийняти  будь-яке рішення, потрібно довго вмовляти. Такі люди  бажають вирішувати питання  в ході  цілої низки  переговорів. Ломакам необхідно пропонувати   побільше варіантів для вибору.


Розвідник. Такий співрозмовник  демонструє увагу до вас і турботу про ваші інтереси. Однак все це - лише прикриття, щоб отримати від вас конкретну інформацію.


Хвастун. Занижена самооцінка  змушує людей цього психологічного типу  без кінця розповідати про свої досягнення на професійному поприщі і в особистому житті.  "Хвастун"  не впевнений в тому, що він дійсно переважає над іншими людьми , і тому намагається повністю заволодіти увагою слухачів.


Ударник. Найбільш  яскраво виражених представників цього психологічного типу називають працелюбними. Робота для нього - це  все. Під час ділових зустрічей  "ударники" весь час нагадують партнерам про свою зайнятість, про те , що вони в даний час дуже зайняті. 


Щасливчик. Зазвичай це люди, яким  вдається швидко і легко досягти успіху, і які намагаються розповісти про свої легкі досягнення  всім. 


Нитик.  Представник цього  психологічного типу  бачить все тільки в чорному кольорі, говорить  і думає весь час про неприємності. Люди, які  виглядають дуже бадьорими і веселими  нервують " нитика". 

         1.2.Етика ділових відносин.


Люди, як правило, починають спілкуватися з якогось приводу. При цьому їхні дії пов'язані з предметом спілкування, який визначає його сутність, дає змогу визначити його спрямованість. Існує, наприклад, спілкування інтимне, професійне, ділове та інше. Предметом нашого аналізу є ділове спілкування.


Змістом ділового спілкування є "діло", з приводу якого виникає і розвивається взаємодія. У літературі є різні описи його специфіки. Виокремлюються такі характеристики  ділового спілкування: співрозмовники є особистостями, значущими  одне для одного, вони взаємодіють з приводу конкретного діла, а основне завдання такого спілкування – продуктивна співпраця. На думку деяких учених спілкування слід вважати діловим, якщо його визначальним змістом виступає соціально значуща спільна діяльність. Інші вважають, що ділове спілкування – це усний контакт між співрозмовниками, які мають  для цього необхідні повноваження і ставлять перед собою завдання розв'язати  конкретні проблеми.


Під час ділового спілкування легше встановлюється контакт між людьми,  якщо вони говорять „однією мовою” і прагнуть до продуктивного співробітництва. При цьому засадами їхнього спілкування є етичні норми та ритуальні правила ділових взаємовідносин, знання і уміння, пов'язані з обміном  інформацією, використанням способів та засобів взаємовпливу, взаєморозуміння.


 Велике значення має моральний аспект ділового спілкування. У професійній діяльності люди намагаються досягти не лише загальних, а й особисто значущих цілей. Але в який саме спосіб? Завдяки власним знанням і вмінням чи використанням іншого ? Егоїзм у стосунках між людьми  може їх порушити.


Етика ділового спілкування базується на таких правилах і нормах поведінки партнерів, які сприяють  розвитку співпраці. Передусім йдеться про зміцнення взаємодовіри, постійне інформування партнера щодо своїх намірів і дій, та невиконанню взятих зобов'язань. У деяких зарубіжних корпораціях і фірмах навіть розроблено кодекс честі для службовців. Доведено, що бізнес, який має моральну основу, є вигіднішим і прогресивнішим.


Професійне спілкування формується в умовах конкретної діяльності, а тому певною мірою вбирає в себе її особливості, є важливою частиною, засобом цієї діяльності. У професійній культурі спілкування можна виокремити загальні норми спілкування, що зумовлені характером суспільного ладу і ґрунтуються на здобутках минулого і сучасного. Водночас   ця культура  має індивідуальний характер і виявляється у способах спілкування,  що їх вибирає  суб’єкт  у певних ділових ситуаціях щодо конкретних людей.


Маючи ділові справи з іноземцями, слід пам’ятати про національні особливості спілкування. У кожного народу є свої культурні традиції, свій національний характер. Їх не можна ігнорувати. Поки інтереси сторін співпадають, національні відмінності  практично не помітні. Якщо виникає конфлікт - вони відіграють важливу роль.  Національний стиль спілкування – це лише типові, більш яскраво виражені особливості мислення та поведінки. Ці риси притаманні  не обов’язково всім представникам певної нації. Але завжди при зустрічах з іноземцями ця інформація має слугувати орієнтиром, оскільки національні особливості можуть вплинути на результати спілкування. 


Важливу роль також відіграє культура ділового спілкування, культура поведінки, культура мовлення і мови. Вони найчастіше постають у єдності. Проте людина, ввічливо та доброзичливо звертаючись до інших, може вживати слова, порушуючи граматичні правила. Іноді її дії начебто відповідають нормам поведінки, прийнятим у цьому суспільстві, однак успішно спілкуватися, вона не може, тому що не розбирається у психології, психічному стані людей, особливостях темпераменту, характеру тощо. Тому вона і не може знайти такі способи і засоби спілкування, які б найбільшою мірою відповідали ситуації.


 Культура мовлення – це здатність використовувати оптимальні для конкретної ситуації мовні засоби. Система ритуалів  і відповідних словесних формул, яка вживається з метою встановлення контакту та підтримки доброзичливої тональності спілкування, становить мовленнєвий етикет. Водночас етикет -  це сукупність правил поведінки, що регулюють зовнішній вияв людських взаємин, поведінку в громадських місцях, манери та стиль одягу. У словниках він ототожнюється з культурою поведінки.  Слово „етикет„ увійшло до лексикону за часів правління французького короля Людовика XIV.


Культура спілкування є складовою частиною культури людини загалом.

Вона, як і будь-яка культура, містить в собі певну суму знань, у цьому контексті – про спілкування.


Для культури спілкування характерна також нормативність. Вона визначає, як мають спілкуватися люди в певному суспільстві, у  конкретній ситуації. Зазвичай норми  визначаються  станом суспільства , його історією, традиціями, національною своєрідністю, загальнолюдськими цінностями.

Для кожної епохи розвитку людства характерна певна культура спілкування, що відповідає загальнолюдським  цінностям. Тому саме тепер важливо закласти засади такої культури спілкування в нашому суспільстві, яка відповідала б часові нашої історії та духовно-творчому потенціалу  українського народу. 


Безумовно, лише знання не забезпечать культуру спілкування, якщо ними  не скористатися. Для того, щоб спілкування було успішним, потрібні вміння, а їх набувають з досвідом, психологічними засобами, за допомогою певних вправ. Отже, культура спілкування у вузькому розумінні – це сума набутих людиною знань, вмінь та навичок спілкування, які створені, прийняті та реалізуються в конкретному суспільстві  на певному етапі його розвитку.


Чи достатньо  лише  знань та вмінь, щоб людина  зрозуміла іншу і спілкування стало успішним? Багато в чому культура спілкування залежить від особистості, її якостей. Один веде себе пихато як всезнайко, його не цікавить думка співрозмовника. Другий   говорить тільки сам і не дає змоги іншому вставити навіть слово. Третій презирливо ставиться до чужої думки. Четвертий є людиною   спокійною і терплячою, завжди має що сказати. Отже,  спілкування – це своєрідний театр, де є п'єса певного змісту, актор, що виконує конкретну роль, і глядач, який сприймає цю п'єсу й цю роль. А потім глядач виступає як актор і хоче, щоб його також сприйняли як особистість. До того ж глядач в обох випадках  є активною стороною.


Для досягнення успіху у діловому спілкуванні  співрозмовникам необхідно виявляти, а іноді змінювати комунікативні установки. Це не завжди виходить, і кожний не раз переконувався, що змінити свої установки досить складно, бо заважають емоції,  стереотипи, самоконтроль і т. ін. Тому  так важливо розуміти природу формування установок  та правила їх зміни. Установка – це стан готовності індивіда чи групи певним чином (позитивно чи негативно) реагувати на об'єкти (чи суб'єкти) та вплив. Різновидом соціальних установок є комунікативні. Вони дуже важливі для формування культури спілкування, оскільки допомагають встановити контакт між співрозмовниками, підготувати їх до позитивного сприйняття інформації, перебороти байдуже чи негативне ставлення до тих чи інших  ідей, людей, ситуацій. Під впливом спілкування з різними людьми вони виникають, змінюються і зникають. Зміна установок на протилежні до попередніх – процес довготривалий і суперечливий.


 Якщо під час спілкування один співрозмовник хоче вплинути на комунікативні установки інших, він має виявити  характер,  позитивну чи негативну моральну спрямованість цих установок. Лише після цього можна формувати ті, що є, чи їх реконструювати. Українські  вчені розробили правила  поведінки в цих трьох ситуаціях:

   - формуючи необхідну установку, будь першим;

   - закріплюючи установку, що  вже є, будь новим (тобто подавай її у новій формі або контексті);

   -  реконструюючи установку, не дій прямо (спочатку починай зі згоди).

 
Підбиваючи підсумки, можна виокремити компоненти, що створюють високий рівень культури спілкування:

- комунікативні установки, які « включають » механізми спілкування;

- етичні норми спілкування, прийняті у даному суспільстві; 

- психологія спілкування (категорії, закономірності, механізми сприйняття й розуміння  одне одного);

- вміння застосувати ці  знання з урахуванням ситуації, відповідно до норм моралі конкретного  суспільства та загальнолюдських цінностей.


 Схематично культуру спілкування в широкому розумінні можна  зобразити так:

                             

КС  = КУ + З + В,

де КУ – комунікативні  установки; З – знання з етики та психології спілкування; В – вміння застосовувати ці знання на практиці.


 Іншими словами, культура спілкування - це  цілісна система, яка складається зі взаємопов'язаних моральних та психологічних компонентів, кожен з яких вносить своє в характеристику цілого. 
     


Як і культура ділового спілкування,  діловий етикет  також має свої особливості.


 Коли говорять про діловий етикет, мають на увазі встановлений порядок поведінки, що задовольняла би всіх учасників, які обговорюють певну проблему. В офіційній сфері діє міжнародний  принцип, за яким ставлення до особи визначається її чином чи  посадою, яку вона займає.  У цій сфері кожна особа є  представником фірми, організації, навіть держави, і тому етикетні правила вимагають ставитися до неї з повагою, незалежно від віку чи статі. Молода людина може бути керівником великої фірми, а підлеглий бути з віком таким, як його батько. Тому діловий етикет передбачає, що на рівних спілкуються ті, хто займає однакове становище, скажімо, в бізнесі чи в політиці. Ділова жінка, яка хоче мати успіх у бізнесі, не може розраховувати на якесь особливе ставлення до себе.


 Є певні особливості етикету в організаціях, де працюють люди. Тут різновидом етикету є службовий. Службовий етикет – це сукупність найдоцільніших правил поведінки людей там, де відбувається їхня професійна діяльність – на виробництві, в будь-якій організації. Дотримання правил і вимог етикету є обов'язковим для всіх, адже це сприяє створенню сприятливого клімату для людей, зайнятих загальним виробничим процесом.


На роботі людина  проводить більшу частину свого життя, а відтак їй приємніше працювати там, де панує взаємоповага й усі дотримуються етичних норм і правил етикету. У службових стосунках  доречною формою спілкування є звертання до всіх на « Ви ». Вихований співробітник завжди пропустить жінку поперед себе, притримає перед  нею двері. Якщо вони в однакових умовах, то чоловік не буде сідати, якщо жінка стоїть. У гардеробі чоловік доможе вдягтися жінці, хоч у службових  умовах він може цього й не робити. Жінка на роботі також має дотримуватися певних правил  (зокрема, на її столі мають бути лише речі, потрібні для роботи). Чепуритися краще в спеціально  установленому місці, а не в кабінеті, де знаходяться колеги, а тим більше клієнти.


Інтелігентна людина, помітивши помилку, якої припустився інший працівник,  вкаже на неї тактовно та доброзичливо, до того ж на одинці. Краще, коли людина ставитиметься  нетерпляче не до чужих, а до власних помилок – у цьому разі буде менше підстав для неприязні співробітників, для виникнення конфліктів.


 Звичайно, усі працівники повинні мати загальну культуру, інтелект, порядність. Але особливе значення має їхній моральний потенціал. Основною етичною нормою, якої слід дотримуватися у службових взаємовідносинах, є збереження   гідності людини незалежно від того, яке місце вона посідає в ієрархічні структурі.  Спілкуючись, люди часом травмують одне одного, а моральні травми часом страшніші за фізичні. Морально-психічний стан в організації багато в чому залежить від керівника, визначається його особистою поведінкою і моральними якостями.


Одна з японських газет свого часу провела інтерв'ю з президентами великих компаній стосовно якостей і стандартів поведінки, необхідних керівникові. Було названо такі: широта поглядів і глобальний підхід до проблем; перспективне передбачення та гнучкість; ініціативність та рішучість, особливо в умовах розвитку; завзятість у роботі та безперервне самовдосконалення. Серед особистісних якостей зазначалися такі: вміння чітко формулювати цілі та установки; готовність вислуховувати думку інших; неупередженість, безкорисливість і лояльність; здатність повністю використовувати можливості підлеглих правильною їх розстановкою та справедливим ставленням до них; особиста привабливість; здатність згуртувати людей і створювати їм  сприятливу атмосферу роботи.


Керівник перебуває в центрі уваги, його знають усі, про нього говорять, з нього беруть приклад інші.


Керівник не повинен виявляти особистих симпатій, провокувати ситуації, що можуть призвести до міжособистісних ексцесів.
Вихований, інтелігентний керівник завжди перший вітається з підлеглими. Якщо він зустрічається з жінкою або людиною старшою за віком, він теж  вітається першим.    Якщо до керівника  в кабінет заходить інша людина , яку викликав, він пропонує їй сісти. Якщо керівник веде бесіду з підлеглим, він не повинен довго розмовляти по телефону чи мовчки переглядати папери. Якщо розмову закінчено, керівник може першим встати з-за столу, щоб дати це зрозуміти іншому. Керівник не повинен припускатися грубощів, принижувати людську гідність свого підлеглого.


Якщо керівник пообіцяв щось зробити, то обов'язково і своєчасно мусить це зробити, а якщо не виходить, то слід вибачитися і пояснити причину. Керівник має завжди пам'ятати, що недоброзичливе або образливе слово боляче вражає людину і вона ще довго через це страждатиме. Саме образа провокує виникнення конфлікту. Але якщо це вже сталося, то інтелігентна людина-керівник не забуде вибачитися перед підлеглим. Поведінка керівника, його ставлення до роботи та до людей  є прикладом для  підлеглих. Добре, якщо керівник вміє посміхнутися  іншому, має почуття гумору, вміє гарно вдягатися, говорить чітко і дохідливо.   Якщо керівник не береже свого часу, то його підлеглі тим паче не цінують свого та його часу. Керівникові доводиться не тільки заохочувати підлеглих до роботи, а й накладати на них стягнення. Якщо він керується при цьому справедливістю, підлеглий – хоч йому  й не подобається бути покараним – поважатиме керівника. Якщо керівник не вміє слухати підлеглих, то навряд чи вони захочуть звернутися до нього з якоюсь пропозицією, підтримають його у важкій ситуації.

     На ранній стадії створення установи правила поведінки в ній встановлюються легко й просто. Коли діяльність організації розширюється, у ній значно збільшується кількість працівників, зростає кількість партнерів, з якими встановлюються різні відносини. За таких умов стандарт поведінки керівника повинен відповідно змінюватись в напрямку деталізації етичних норм та правил.


Люди, які прийшли до керівництва організаціями, мають, звичайно, різну підготовку, попередній досвід, моральні якості, але їх можна умовно поділити на:


- «системознавців», які відмінно організовують взаємодію служб, працівників, налагоджують управління до точності годинникового механізму. У спілкуванні вони не знають пощади іншим людям, бо для них неухильне виконання рішень понад усе. У людях бачать тільки відповідність їх створеній системі;


- «людинознавців», які вважають найважливішим звертатися до інтересів і мотивів людей, до їхнього  розуму і почуттів. Спілкуючись з підлеглими, вони «роздмухують» у них іскри ініціативи, завдяки чому підлеглі розмірковують, шукають, вносять ідеї, які керівник всіляко підтримує.


У світовій практиці менеджменту є правила, які забороняють  певні дії управлінців, що порушують етичні або морально-психологічні вимоги до спілкування. Серед них такі:


- не можна впливати на підлеглих нищівною критикою;


- не слід шукати винних, краще шукати причини і шляхи подолання недоліків;


- не принижуй гідності працівника, краще проаналізуй його дії;


- не пред'являй претензій до працівника у присутності інших, краще висловлюй їх на одинці;


- не треба боятися хвалити підлеглого, бо успіх окрилює;


- якщо треба висловити негативну оцінку, то мову слід вести лише про результати діяльності, а не про особистість працівника;


- не обмежуй самостійність і свободу людей, треба їм довіряти і сприяти їх ініціативі, бажано генерувати ідеї.


Є певні етичні вимоги до керівника, який приймає відвідувачів, зустрічається з клієнтами. Він може варіювати свою поведінку,  місце знаходження в кабінеті залежно від рангу та мети візиту відвідувача:


- якщо візит офіційний - господар кабінету, сидячи за робочим столом, відповідає на вітання відвідувача і запрошує його сісти перед своїм столом. Час візиту, характер спілкування та його підсумки визначає господар кабінету;


- якщо візит не офіційний – зустрічаючи гостя, господар, відповідаючи на його вітання, виходить з-за столу і запрошує його в зону колегіальної роботи, а сам сідає напроти нього. Час зустрічі залежить від взаємної попередньої домовленості;


- якщо візит дружній – господар кабінету зустрічає відвідувача, стоячи в центрі приміщення, а після обміну вітаннями запрошує його сісти в крісло за журнальним столиком. Спілкування характеризується певною відкритістю, готовністю до взаємовигідних рішень.


Якщо своєчасно господар не зміг прийняти відвідувача, треба вийти до нього і перепросити, пам'ятаючи, що час – це гроші. Є ще багато інших етичних вимог і особливостей в роботі керівника, і як правило, він їх набуває в процесі своєї ділової діяльності.


Морально-психологічний портрет вітчизняного керівника в Україні ще формується. Для того щоб бізнес процвітав дуже важливе правильне поводження з клієнтом.


 Якщо керівник організації або її менеджер  домовляються про зустріч  із клієнтом, важливо пам'ятати, що вона може переростати у подальшу  спільну діяльність не тільки через взаємний економічний  інтерес, а й завдяки враженню, яке вони справлять на співрозмовника. Це враження  формують репутація, манери та дотримання загальноприйнятих правил етикету:


- призначаючи зустріч, треба чітко домовитися про дату та час, повідомити клієнта,  як краще до вас дістатися;


- секретарка має знати про цю зустріч,  знати ім'я клієнта для того, щоб зустріти його, а в разі потреби – замовити перепустку;


-  варто облаштувати місце, де клієнт може роздягтися, там обов'язково має бути дзеркало (якщо зовнішній вигляд у порядку, клієнт почуватиметься вільніше);


- бесіду треба розпочати в точно призначений час;


- побачивши клієнта, слід підвестися, потиснути йому руку, запропонувати зручне місце;


- треба мати перед собою інформацію про посаду, ім'я та по батькові клієнта. Такою ж інформацією слід забезпечити клієнта;


- обов'язково заздалегідь треба знати мету зустрічі;


- годинник у кабінеті має бути розташований так, щоб його добре бачили як господар, так і клієнт. Це дасть змогу зберегти час;


- менше говоріть самі, більше слухайте співрозмовника. Це дасть змогу краще його зрозуміти;


- якщо Ви прийняли пропозицію клієнта, потрібно йому про це сказати і домовитися про те , як на далі розвиватимуться ваші ділові відносини;


- прощаючись з клієнтом, треба дотримуватись загальноприйнятих правил етикету: встати з-за столу, подати руку, провести до виходу, сказати добрі слова, побажати успіхів у справах і висловити надію на майбутнє співробітництво. Цим ви не лише підкреслите свою повагу до нього, а й підтримаєте свій авторитет і репутацію.

 1.3.  Жести, пози, міміка, погляд ділової людини


Процес спілкування не  вичерпується усним та письмовим повідомленнями. У цьому процесі важливу роль відіграють невербальні форми інформування. Складниками невербальної комунікації  виступають жести, пози, міміка, зокрема вираз обличчя та контакт очей. Дослідники виявили майже мільйон невербальних сигналів.


 Особливо дійовими є жести. Усі люди жестикулюють, роблячи це майже завжди підсвідомо.


 Надмірне жестикулювання - негарно, і не лише тому, що можна ненароком    влучити в око співрозмовників чи справити враження, ніби вам бракує слів, отже, й інтелекту, а й через можливість виникнення непорозумінь внаслідок  хибного  витлумачення ваших жестів.


Спостерігати жести просто, але інтерпретувати їх набагато складніше. До того ж  зайва чи суперечлива жестикуляція через неправильне сприймання  її шкодить справі. Утім, майже неможливо говорити переконливо, із захватом, лишаючись незворушним і не супроводжуючи сказане рухами рук, голови, шиї, плечей, тулуба, ніг, тобто жестикуляцією. Проте правильно використовувати  жести для підсилення значущості своїх слів -  важке завдання. Щоб оволодіти бодай азами жестикулювання, потрібне тривале тренування, усвідомлення ролі кожного жесту, бо коли людина не навчиться керувати власними жестами, вони почнуть керувати нею, а вже важко буде сторонньому зрозуміти зміст її невербального повідомлення.


Американський дослідник Поль Л. Сопер у книжці “ Основи публічного виступу ” рекомендує дотримуватися таких правил, коли ви вдаєтесь до  жестів під час спілкування:

1.  Жести мають бути мимовільними. Застосовуйте жест при відчутті потреби в ньому. Не стримуйте імпульсу наполовину.

2.  Жестикуляція не повинна бути безперервною. Не жестикулюйте руками протягом усієї розмови. Не кожна фраза потребує підкреслення жестом.

3.  Керуйте жестами. Не намагайтесь уподібнитись вітрякові, зберігайте сили про запас; пам’ятайте, що жестикуляція - елемент рівноваги всієї пози. Жест не повинен  відставати від слова.

4.  Урізноманітнюйте жестикуляцію. Не користуйтесь одним і тим  самим жестом у  всіх випадках, коли треба надати словам виразності.

5.  Жести мають відповідати своєму призначенню. Кількість та інтенсивність їх  повинні  узгоджуватися з характером повідомлення і співрозмовників. Приміром, дорослі, на відміну від дітей, віддають перевагу помірній жестикуляції.


Жести відкритості й щирості. Розкриті руки (долонями вгору) - цей жест більшість пов’язує зі щирістю й відкритістю.


 Розстібування піджака.  Люди відкриті й прихильні до вас часто розстібають і навіть  знімають піджак у вашій присутності.


 Аналіз даних зі сфери бізнесу показав більшу частоту угод між людьми в розстібнутих  піджаках і навпаки, у багатьох з тих, хто  схрещував руки на грудях у захисному жесті, піджаки теж були застібнутими. Той, хто змінював своє рішення на сприятливе, розтуляв руки й автоматично розстібав піджак. Постарайтесь утримувати свого партнера в цьому положенні - і вам, напевне, легше бути дійти з ними згоди.


Безліч разів, коли переговори йшли успішно, дослідники Д. Ньбєренберг і Г. Калеро фіксували групу “ об’єднання”:

сидячи учасники розстібають піджаки, розгинають ноги, пересуваються ближче до краю cтолу, який відокремлює їх від співрозмовника. У більшості випадків цю групу жестів супроводжує повідомлення про можливу згоду,  розв’язання питання або про загальне позитивне враження від спільної роботи.


Жести захисту (оборони).  До цієї групи жестів належать ті, якими ми реагуємо на можливі погрози, конфліктні ситуації.


Руки схрещені на грудях. Цей жест “ читається” легше від інших. Він також справляє вплив на поведінку у присутніх. Якщо  в групі з чотирьох або й більше осіб ви схрестили руки в захисній позі, то невдовзі можна чекати, що й інші  члени групи наслідуватимуть ваш приклад. Ви виявите, що надзвичайно легко зайняти таку позицію і важко змінити її, аби досягти відкритої взаємодії.


Жести оцінки.  Найчастіше неправильно інтерпретуються жести, які ми можемо назвати  жестами оцінки.


Рука біля щоки. Коли людина спирається щокою на руку, вона поринула в роздуми.


Перебуваючи в позі “ критичної оцінки”, людина підносить руку до обличчя, спирається підборіддям на долоню, вказівний палець витягає вздовж щоки, решту пальців - нижче рота.


Нахилена голова. Жінки з раннього віку інстинктивно розуміють значення цього жесту, що створює враження уважного слухання, і свідомо використовують його, коли мають справу з чоловікам, на якого хочуть справити враження.


Почухування підборіддя. Цей жест - “добре, давайте подумаємо” - поширений, здається, в усьому світі. Його можна спостерігати, коли людині належить прийняти рішення. У “ Риторичних жестах ”  Генрі Сіддонс сказав: “ Цей жест означає, що мудра людина мовить судження ”.


 Такий жест часто можна помітити в гравця в шахи, який має  зробити наступний хід. Прийнявши рішення, він припиняє почухування - і не тільки тому, що йому потрібна рука.


Жести з окулярами. Найпоширеніший  варіант - повільно  й обережно зняти окуляри, ретельно протерти скло, навіть якщо в  цьому й нема потреби. Це своєрідна “ пауза для роздумів ”. У більшості випадків людина хоче дістати відстрочку або час для  обмірковування свого становища перед тим, як учинити  рішучий опір, вимагати пояснень або поставити запитання.


 Щоб виграти час, звертаються й до такого жесту - знімають окуляри і беруть у рот дужку.

Походжання.   Багато людей вдаються до нього, намагаючись розв’язати складну проблему або прийняти нелегке рішення. Це позитивний жест. Проте з тим, хто походжає, не слід забалакувати, бо це  може порушити хід його думок. Наприклад, спеціалісти зі сфери торгівлі розуміють, як важливо дати спокій потенційному клієнтові, коли він проходжається й обмірковує, чи варто купувати. Чимало переговорів  успішно завершилися завдяки тому, що один з учасників сидів, не вимовивши жодного слова, поки інший виконував свій ритуал прийняття рішення, неспішно походжаючи кімнатою.


Поскубування перенісся. Цей жест, що звичайно поєднується із заплющеними очима, свідчить про глибоку зосередженість і напружені роздуми. Переживаючи внутрішній конфлікт, людина може опустити голову й скубнути себе за перенісся, щоб перевірити, чи справді вона потрапила в таке жахливе становище, чи це просто поганий сон. Цим жестом ваш співрозмовник сигналізує про свої труднощі. Не слід намагатися вивести його з  цього стану. Краще зачекати, поки він сам висловить свої сумніви.


Жести підозрілості й потайності.  Якщо людина намагається зовсім на вас не дивитися , вона, напевне, щось приховує. Однак найкращий показник потайності - це, мабуть, неузгодженість у жестовій групі. Людина, що вороже настроєна  й захищається , може штучною посмішкою намагатись пом’якшити удар. “ Можна весь час посміхатися і бути лиходієм ”, - сказав Шекспір у “ Гамлеті”.


 Навіть без спеціальної підготовки в галузі невербальної комунікації  можна відчути, коли хтось починає гратися в хованки. Основне в цій ситуації - зорієнтуватися, як конструктивно змінити ситуацію. Перейдемо безпосередньо до  жестів цієї групи.


Погляд у бік.  Чи сприймаєте ви як вираз підозри й сумніву, скоса кинутий на вас погляд? Згадайте випадки, коли хтось говорив  вам неприємне, з чим ви не погоджувались або вважали сумнівним? Чи не дивились ви при цьому вбік, кажучи: “ Що ти маєш на увазі? ”


Австралійський дослідник Аллан Піз вважає, що  за жестами можна читати навіть думки людей.


Торкання час від часу або потирання носа (звичайно вказівним пальцем).  Доторкування до носа або його потирання - знак сумніву.


 Цей жест не такий уже й рідкісний. Його використовують  багато ораторів, коли в них виникає сумнів, як підійти до предмета , або вони невпевнені в реакції слухачів. Інші різновиди цього жесту - потирання за  вухом або перед вухом вказівним пальцем під час обмірковування відповіді і потирання ока. 


Жести домінантності - підлеглості.  Їх можна спостерігати  при взаємодії начальника з підлеглим.


Перевага може бути виражена у вільному потиску, коли людина міцно потискує руку й повертає її так, що її долоня лежить зверху вашої. Якщо людина протягує руку долонею вгору, вона демонструє готовність прийняти роль підлеглого.


У багатьох випадках  взаємодії “ начальник - підлеглий ” вираз обличчя відіграє істотнішу роль, ніж жести. Приклад - підняті брови, злегка похилена голова і сумнів у погляді, який шеф кидає на підлеглого, коли не сприймає його ідеї. Нерідко начальник може уникати зустрічі поглядами, повідомляючи  цим  на підсвідомому рівні, що  розмова з підлеглим завершена. Якщо підлеглий не сприймає сигналу , начальник починає виразно поглядати на годинник. Якщо й цього разу  сигнал не прийнято, він може встати чи скласти свої папери, мовби збираючись сховати їх, а потім прямо запитати, чи є ще питання, проблеми, або дипломатичніше повідомити, що в нього  якраз підійшов час наступної зустрічі.  


Втім, здебільшого справа так далеко не заходить. Різкість може призвести до втрати поваги з обох сторін. Підлеглий виходить з таким почуттям, ніби начальник його обдурив, і водночас сердитий на себе за те, що він зловживав часом шефа.


Жести самоконтролю. Руки заведені за спину, при цьому одна міцно тримає іншу, або людина сидить з перехрещеними щиколотками, з силою вчепившись в ручки крісла. Це типові пози і жести людини, яка намагається  вгамувати свої емоції, узгодити власну поведінку з приписами етики.


“Дзеркальні” жести. Коли ви бачите людей, котрі роблять жести, повністю схожі на жести тих людей, з якими вони розмовляють, а тим паче, якщо вони і стоять в тій самій позі, що й їх співбесідники, - йдеться про “дзеркальні” жести. З їхньою допомогою одна людина ніби каже іншій, що вона повністю згодна з ідеями співбесідника і ставленням до ситуації: “Як ти можеш бачити, я думаю так само, як і ти,  тому я копіюю твої жести  і пози!” Якщо роботодавець хоче встановити безпосередній контакт зі своїми співробітниками і створити атмосферу доброзичливості - єдине, що йому треба зробити, - це копіювати його жести. Використовуючи “ дзеркальні ” жести на переговорах, ви таким чином сигналізуватимете своєму партнеру, що приймаєте його точку зору.


Істотне значення для успішного перебігу ділової бесіди має погляд. Залежно від того, як довго партнер дивиться нам у вічі під час бесіди і скільки часу загалом затримує на нас свій погляд, спілкування з ним може бути приємним чи ми відчуємо деяку незручність, а то й недовіру до нього. Спостереження показали, що для налагодження добрих взаємин з іншою людиною, слід дивитись на неї від 60% до 70% усього часу розмови. Важливо також, куди дивиться наш співрозмовник - на яку ділянку обличчя і тіла спрямовує свій погляд. Відповідно до цього практики, що вміють правильно інтерпретувати невербальні сигнали, розрізняють світський, інтимний і діловий  погляд. Щоб створити атмосферу серйозності під час бесіди і справити відповідне враження на свого співрозмовника, ви повинні супроводжувати свої слова діловим поглядом, тобто спрямувати свій погляд на чоло співбесідника і не опускати свої очі нижче його очей. У кожному разі -  чи то йдеться  про переговори, чи про покарання несумлінного працівника - діловий погляд без зайвих слів і погроз свідчитиме про серйозність ваших намірів.


Про стосунки і ставлення до ситуації сигналізує і те, як люди  розміщують свої тіла під час розмови, стоячи, тобто їх пози стосовно один одного. Як правило, під час ділової зустрічі двоє співрозмовників стоять під кутом у 90 ступенів один до одного, водночас вони утворюють відкритий трикутник, що є невербальним запрошенням для третього приєднатися до розмови. Коли четвертий запрошується до групи, то буде утворено квадрат, а для п’ятого - коло або два трикутники Якщо розмова має конфіденційний  характер, то кут між співрозмовниками скорочується з 90 до нуля - це “ закрита інформація ”.


Коли співрозмовники, що утворюють закриту формацію,  лише повернуть голови до того, хто хоче до них приєднатися, не змінюючи своїх поз, то ця людина - небажаний гість. І щоб не задавати їм прикрощів й самому не відчувати ніяковості, збентеження, а також за приписами ввічливості вам слід піти...


Невербальна комунікація є комплексним процесом - отже, вона може супроводжуватися словами з певною інтонацією, тоном і щоб не виникло непорозумінь під час спілкування, слід узгоджувати несловесні засоби із словесними. Адже дослідження показали, що  невербальні сигнали справляють вплив утричі більший, ніж слова. І тому, коли співрозмовник каже одне, а його міміка чи жестикуляція  свідчать про інше (бо це відбувається підсвідомо), його партнер не зважатиме на слова - тут він довірятиме своїм очам, а не вухам. Ці  сигнали можна правильно розшифрувати, якщо учасник розмови спокійно спостерігає за своїм партнером, поводячись чемно, без зайвої метушні, й усвідомлює потребу брати до уваги всі моменти спілкування, зокрема і ґречність поводження, щоб успішно завершити його.

 Розділ II. Формування практичних навичок ділового етикету через систему тренінгів

            2.1.Тест на тему “Професійна етика”


 Чи досить коректні ви у взаєминах зі своїми співробітниками і чи легко їм спілкуватися з вами? Спробуйте поглянути на себе з боку, глибше розібратися у взаєминах з навколишніми. Краще пізнати світ і себе в ньому допоможе вам тест,  що його запропонував словацький психолог Альфред Яссингер. 

  I. Чи схильні ви шукати  шляхи примирення й злагоди після чергового службового конфлікту?

1.Завжди.

2.Іноді.

3.Ніколи.

II. Як ви поводитесь у критичній ситуації?

1.  Внутрішньо гарячкуєте.

2.  Зберігаєте спокій.
3.  Втрачаєте самовладання.
III. Яким вас бачать колеги?

      1.Самовпевненим і заздрісним.

2.Приязним.

3.Спокійним і незаздрісним.

    IV. Як ви зреагуєте, коли вам запропонують відповідальну посаду?

     1.Приймете її з певними побоюваннями.

     2.Погодитесь не вагаючись.

     3. Відмовитесь від неї заради власного спокою.

    V. Як ви вчините,  коли хтось  із колег без дозволу  візьме з вашого столу папери?

1.  Вичитаєте його.

2.  Примусите повернути.

3.  Запитаєте, чи не треба йому ще чогось?

VI. Якими словами ви зустрічаєте чоловіка (дружину), коли він (вона) повернувся з роботи пізніше, ніж звичайно?

       1.” Що це тебе затримало?”

       2.” Де ти стовбичиш  допізна?”

3.  “ Я вже почав (ла) хвилюватися?”

 VII.  Як ви поводите себе за кермом автомобіля?

1.  Намагаєтесь обігнати машину, яка “показала вам хвіст”.

2.  Вам байдуже, скільки автомобілів вас обігнало.

3.  Помчите з такою швидкістю, щоб ніхто не наздогнав вас.

VIII. Якими ви вважаєте свої погляди на життя?

      1.Збалансованими.

2.  Легковажними.

3.  Украй жорстокими.

  IX. Що ви робите, коли не все вдається?

        1.Намагаєтесь перекласти вину на іншого.

        2.Змиряєтесь.

        3.Надалі стаєте обережнішим.

X. Як ви зреагуєте на фейлетон про випадки розбещеності серед сучасної молоді?

        1.”Пора б вже заборонити їм такі розваги”.

        2.”Треба створити їм умови організовано й культурно відпочивати”.

        3.”І чого ми стільки з ними морочимось”.

XI. Що ви відчуваєте, коли посада, яку ви хотіли зайняти, дісталась іншому?

1.  “ І для чого тільки я на це нерви витрачав”.

2.  “Мабуть, його фізіономія шефу приємніша”.

3.“ Можливо, мені це вдасться іншого разу”.
 XII.  Як ви реагуєте під час перегляду  фільму жахів?

1.  Боїтесь.

2.  Нудьгуєте.
3.  Дістаєте справжнє задоволення.
XIII. Якщо через дорожню “пробку” ви запізнюєтесь на важливу нараду?

1.  Нервуватимете під час засідання.

2.  Намагатиметесь викликати поблажливість партнерів.

3.  Зажуритесь.

XIV. Як ви ставитесь до своїх спортивних успіхів?

        1.Намагаєтесь неодмінно виграти.

2.  Цінуєте задоволення відчути себе молодим.

3.  Вельми сердитесь, коли програєте.

XV. Як ви вчините, коли вас погано обслужать у ресторані?

        1.Стерпите, уникаючи скандалу.

2.  Викличете метрдотеля і зробите йому зауваження.

3.  Підете зі скаргою до директора ресторану.

XVI. Якою буде ваша поведінка, коли ви дізнаєтесь, що вашу дитину образили в школі?

1.  Поговорите з учителем.

2.  Влаштуєте скандал батькам “малолітніх злочинців”.

3.  Порадите дитині дати здачу.

XVII. Яка ви людина на вашу думку?

        1.Звичайна.

2.  Самовпевнена.

3.  Пробивна.

XVIII. Що ви відповісте підлеглому, з яким зіткнулися в дверях установи, коли  він почав вибачатись перед вами? 

1.  “Перепрошую, це моя вина”.

2.  “Нічого, дрібниці”.

3.  “А уважнішим ви не можете бути?!”

XIX. Як ви зреагуєте на статтю в газеті про випадки хуліганства серед молоді?

1.  “Коли ж, нарешті, вдадуться до конкретних заходів?!”

2.  “Треба б запропонувати тілесні покарання!”

3.  “Не можна все валити на молодь, винні й вихователі!”

XX. Уявіть собі, що вам пропонують заново народитись, але вже твариною. Якій тварині ви надаєте перевагу?

1.  Тигру чи леопарду.

2.  Домашній кішці.

3.  Ведмедю.

Напроти римського запитання у вертикальній колонці міститься та відповідь, яку ви підкреслили. Визначте оцінку в балах. Бали підсумуйте.

                                             Результати

36-44 балів: ви стримані й помірно агресивні, але вельми успішно крокуєте життям, бо  у вас досить здорового  честолюбства й  самовпевненості.

45 і більше балів: ви занадто агресивні, при цьому нерідко виявляєте крайню жорстокість щодо інших і неврівноваженість. Ви сподіваєтесь досягти управлінських “верхів”, розраховуючи на власні методи, і добитись успіху, нехтуючи інтересами навколишніх. Тому вас не дивує неприязнь співробітників, але за найменшої можливості ви намагаєтесь їх за це покарати.

35 і менше балів: ви надзвичайно  миролюбиві, що зумовлено  недостатньою  впевненістю в своїх силах і можливостях. Це  звичайно, не означає, що ви  як билинка гнетесь під найменшим подихом вітерця... І все - таки більше рішучості вам не завадить.

                                                          Результат

	№ п/п
	 Бали за відповідь на запитання

	
	I
	II
	III
	IV
	V
	VI
	VII
	VIII
	IX
	X
	XI
	XII
	XIII
	XIV
	XV
	XVI
	XVII
	XVIII
	XIX
	XX

	1
	1
	2
	3
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	1
	3
	1
	2
	1
	1
	1
	1
	2
	3

	2
	2
	1
	2
	3
	2
	3
	1
	1
	2
	1
	3
	1
	2
	1
	2
	3
	2
	2
	3
	1

	3
	3
	
	1
	1
	1
	1
	3
	3
	1
	2
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	1
	2


Якщо з семи і більше запитань ви вибрали  по три бали і менш як з семи запитань - по одному балу, то вибухи вашої нестриманості мають  скоріше руйнівний, ніж конструктивний характер. Ви схильні до необдуманих вчинків і запальних дискусій. Ви ставитесь до людей зі зневагою й своєю поведінкою провокуєте  конфліктні ситуації, яких цілком могли б уникнути. 

Якщо із семи й більше запитань ви дістали по одному балу і менш як із семи запитань - по три бали, то ви надмірно  відлюдькуваті.  Це не означає, що вам теж  не притаманні спалахи агресивності, але ви їх  надто ретельно тамуєте.  

2.2 Тест на тему “Чи здатні ви бути керівником?”

1.   Чи є у  вас бажання стати керівником?
2.  Чи купуєте ви квитки у тролейбусах та автобусах, якщо забули в дома проїзний квиток?
3.  Чи добру ви пам’ятаєте таблицю множення на 7?
4.  Чи турбують вас нічні кошмари?
5.  Чи притягувалися ви до кримінальної відповідальності за економічні злочини?
6.  Чи були ви в Антарктиді?
7.  Чи знаєте ви напам’ять  текст чи мелодію якого -  небуть  гимну? 

8.  Чи жалкуєте проте, що молодість минула?
9.  Чи віддаєте ви перевагу поганому керівнику перед поганим підлеглим?
10.  Керували ви ким небуть?
11.  Відчуваєте біль в суглобах перед дощем?
12.  Ви блондин (блондинка)?

Ключ до тесту: при позитивній відповіді на запитання 1,7,9 ви  працелюбиві, цілеспрямовані, і думка керівника для вас завжди привабливіша за суспільну думку.

При позитивній відповіді на запитання 7,8 і негативній -  на запитання1,10 - ви вразлива і лірична натура. Найкраще для вас співати в хорі.


При позитивній відповіді на запитання 5 і негативній - на запитання  2,3,9 - ви сміливі, рішучі але  люди вас дратують. Ваше головне покликання  - наглядати за тиграми в зоопарку.


При позитивній відповіді на запитання 1,12 і негативній - на запитання 9,10 - ви подобаєтесь особам протилежної статі, але колектив вас любити не може.


При позитивній відповіді на запитання 3,5,9 і негативній - на запитання 2, ви керівник від природи.


При позитивній відповіді на запитання 1 і негативній - на запитання 3,10 - у вас проявляються всі здібності і риси  неформального лідера.


При позитивній відповіді на запитання 1,11 і негативній - на запитання 2,10 - ви самостійні і ініціативні.


При позитивній відповіді на запитання 1,4 і негативній - на запитання 2,5,10 - ви винахідливі і розумні настільки щоб уникати  конкретних справ.


Позитивні відповіді на всі  запитання  свідчать про вашу нечесність. Негативні відповіді на всі запитання свідчать про жахливий характер. Будь - яка відповідь на запитання 6  ні про що не говорить.


 Якщо відчуття жарту до вас прийшло після першого запитання, ви маєте право претендувати на керівну посаду.

Висновок



Оскільки XXI століття - час бізнесу, час ділових людей, то знання правил етики стоїть на першому  місті у таблиці порад “як бути успішним  бізнесменом і мати  процвітаючу фірму”. Багато підприємців під час ділових зустрічей  і бесід  можуть вести себе  некоректно, допускати безтактність, грубість.


        Та вони, напевне, не знають, що є така наука , як етика. Прочитавши даний творчий проект , можна почерпнути для себе дуже багато корисних порад, проаналізувати всі свої дії і виявити в чому ви помилялися. Знаючи  психологію ділового спілкування, можна  вже на початку зустрічі дізнатися  про її результат. Навіть з привітання можна дізнатися як до вас ставиться  дана людина, адже жести - це думки , які дуже легко читати знаючи ази етики. 



Звичайно, важко передбачити  всі життєві ситуації в які  може потрапити  людина, та в якій би ситуації вона не опинилася, завжди потрібно залишатися ввічливим, до всього ставитись із розумінням, і не забувати головну аксіому етики “Кожна людина заслуговує на повагу”.
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