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Лекция 1.         КОММУНИКАТИВНАЯ

КОМПЕТЕНТНОСТЬ    СПЕЦИАЛИСТА

         Карьера любого специалиста весьма многогранна. В любой профессии можно остаться на самой низкой ступеньке иерархической лестницы, а можно достичь высоты, власти, став высокообразованным и квалифицированным профессионалом. Коммуникативная компетентность, владение искусством общения, как оправа для бриллианта, может помочь реализовать свои замыслы и намерения, стать преуспевающим человеком, вызывающим уважение у деловых партнёров.       
         Коммуникация (от лат. communicatio – сообщение) – это процесс взаимного обмена информацией между партнёрами по общению. Она включает передачу и приём знаний, идей, мнений, чувств. Универсальным средством коммуникации является речь, с помощью которой не только передаётся информация, но и осуществляется воздействие друг на друга участников совместной деятельности. 

         Коммуникация - это уникальный специфический вид деятельности, без которого невозможно стать хорошим профессионалом. Чтобы выиграть – нужно уметь говорить и слушать, формулировать соответствующие конкретной ситуации вопросы и ответы, действовать естественно, искренне и откровенно, если это способствует достижению цели, или гибко менять стратегии и выбирать разнообразные приёмы психологического влияния на партнёра по деловому взаимодействию, если в этом есть необходимость.

         Благодаря коммуникации осуществляется сбор, анализ и распределение  информации, обеспечивается необходимый уровень взаимодействия с деловыми партнёрами. 

Для передачи информации используются вербальные (речевые, выраженные словами) средства и невербальные (мимика, жестикуляция, дистанцирование, интонирование, знаки, символы и др.)

Наиболее значимых компонентов процесса коммуникации пять:

· Кто говорит?

· Что сообщает?

· Кому?

· Какими  средствами?

· С каким эффектом? (Результат обратной связи)

Процесс коммуникации можно представить следующим образом:

  

Отправитель 
 =>           Процесс    
=>           Получатель

                                                    передачи 

                                                   информации

 


 Основы описания речевой ситуации дал ещё Аристотель в «Риторике». Он писал, что «речь слагается из трёх элементов. Из самого оратора, из предмета, о  котором он говорит, и из лица, к которому он обращается; он-то и есть конечная цель всего (слушатель)».

 
                        Представим основные компоненты (составляющие)  коммуникации в схеме:

                                    

речевая ситуация

	кто?
	говорящий
	партнёры

	кому?


	слушающему
	

	где?


	место действия
	условия, в которых          происходит общение

	когда?


	время
	

	почему?


	мотив
	внутренние    обстоятельства

	зачем?


	цель
	


Для речевой ситуации важны отношения между участниками  общения, и прежде всего – учёт социальной роли участников общения. Непонимание своей социальной роли участниками общения приводит к конфликтам, проблемам.

Для речевой ситуации важным является цель речи (зачем говорится о чём-то в данной ситуации) – результат, который говорящий хочет получить от своей речи.
          Представление о внутренних обстоятельствах – мотивах и целях общения следует рассматривать как компонент исходный, заданный. Зачем я вступаю в общение? Какими потребностями обусловлен контакт с тем или иным партнёром? Мотив обусловлен целью: по существу это представление о том результате, который должен быть достигнут в процессе коммуникации. Такое органичное соединение мотива и цели  терминологически обозначается как коммуникативное намерение говорящего. Коммуникативным намерением определяется всё речевое поведение каждого из партнёров.


В структуре коммуникации следует  отличать цель, как рационально обоснованное намерение, от побудительного мотива, как скрытого намерения, зачастую выдаваемого лишь на невербальном уровне.


Контекст коммуникации может быть выражен утверждением, вопросом или побуждением, скрывающим или демонстрирующим личные цели и скрытые мотивы.

            Коммуникация предполагает обратную связь и понимание, причём ответственность лежит в большей степени на отправителе. Так, например, понятность  информации является основным условием её эффективности.


Основными компонентами организации взаимодействия между людьми    являются сами люди, их взаимная связь и воздействие друг на друга, предполагающее взаимные изменения.

          Выделяют следующие виды взаимодействия:

· групповая интеграция (совместная трудовая деятельность, кооперация);

· конкуренция (соперничество);

· конфликт.    

   Для того чтобы общение было эффективным, диалогическим, необходимо соблюдать следующие условия:

1. равенство психологических позиций партнёров, независимо от их социального статуса;

2. равенство в признании активной коммуникативной роли друг друга;

3. равенство в психологической взаимоподдержке.

         Для достижения эффективности взаимодействия очень важно межличностное восприятие, то есть целенаправленное отражение внешнего облика и поведения другого человека, его понимание и оценка. Оно может быть адекватным (то есть соответствующим действительности) или искажённым из-за приписывания личности некоторых свойств. Зачастую отражение другого бывает неадекватным из-за индивидуальных особенностей партнёра и отсутствия навыков общения, а также умений «читать» характер или намерения других по невербальным сигналам. Как правило, на формирование мнения о другом человеке влияет первое впечатление о нём. В последующих контактах люди в большинстве случаев «играют» необходимые роли, надевают «маски» в соответствии с ситуацией, демонстрируют имидж.
         Человек воспринимает мир с помощью пяти сенсорных каналов-органов чувств: зрения, слуха, вкуса, осязания и обоняния. Все они работают 24 часа в сутки. Однако основной объём информации (около 90%) приходится на зрение, а около 10% - на слух. Информации для человеческого разума – непостижимое количество, поэтому природа создала физические и психологические ограничения, которые, с одной стороны, способствуют, а с другой стороны, препятствуют точному восприятию мира. Физические ограничения предохраняют нас от переизбытка информации. Психологические ограничения восприятия окружающей действительности, в том числе и других людей, являются результатом истории жизни каждого человека и зависят от многих причин: наследственности, воспитания, места жительства, общения, системы ценностей,  полученной информации. Как свидетельствуют социально-психологические исследования, несмотря на способности понимать окружающий мир, мы часто воспринимаем только 
то, что хотим воспринимать, и слышим только то, что хотим услышать.


Таким образом, наше восприятие других и реальная действительность зачастую не совпадают, по-разному трактуются слова, понятия, реакции людей, тексты. Следовательно, способность человека к пониманию других людей является основой процесса общения.
          Важным аспектом процесса восприятия является умение людей влиять друг на друга, в результате чего меняются поведение, установки, намерения, оценки. Для эффективного воздействия на другого человека важно использовать его положительные черты, уметь изменяться самому, постоянно обогащать арсенал методов  своего воздействия на других.

         Мы рассмотрели коммуникацию как составляющую процесса общения.  Остановимся на особенностях делового общения. 

          Деловые контакты образуются между людьми, которых связывают интересы какого-либо  определённого дела. Более 70% времени деловой человек тратит на общение с партнёрами, клиентами, своими сотрудниками. Поэтому от того, насколько грамотно построено это общение, зависит многое: результативность переговоров, степень взаимопонимания с окружающими, удовлетворенность работников своим трудом, морально-психологический климат в коллективе, взаимоотношения с другими организациями и с государственными органами и др.

          Искусство делового общения основывается на использовании психологических факторов и умелой организации самого процесса общения. Деловое общение всегда имеет целевую направленность. В отличие от дружеского, деловое общение – это вид межличностного общения, направленного на достижение какой-то предметной договорённости.

 В повседневной жизни мы окружаем себя теми людьми, которые нам приятны, а в деловой – вынуждены общаться с теми, кто нам нужен. Прекрасно, когда это совпадает! Но так бывает далеко не всегда. И если в личной жизни мы можем перестать встречаться с приятелем, чем-то рассердившим нас, то в деловом мире контакты не прерываются по принципу «не хочу – не буду». В деловой коммуникации предметом общения является деятельность (дело), и партнер по общению всегда выступает как личность, значимая для другого. 

         Основной способ организации коммуникативной деятельности при взаимодействии двух партнеров -  диалог. Типичными единицами диалога являются высказывание и слушание.


Деловое общение реализуется в трех основных формах: 


-    монологической (речь одного лица); 


- диалогической (субъекты взаимодействуют и взаимно активны);


- полилогической (многостороннее общение).

          Следует помнить, что при обсуждении того или иного вопроса в целях управляемости желательно ограничивать число участников беседы, сводя его до необходимого минимума. Легче всего вести разговор с глазу на глаз, вдвоём, без посторонних слушателей. Наличие слушателей создаёт «эффект театра»: нам и нашему собеседнику небезразлично, что подумают и скажут присутствующие при  разговоре, поэтому и реакция собеседника будет менее предсказуема.

          Увеличение количества активных участников беседы удлиняет её. Но при этом вопрос может быть рассмотрен более обстоятельно. Все эти моменты следует учитывать при планировании предстоящего разговора.

       Манера общения и стиль зависят от индивидуальных особенностей партнеров и их коммуникативных намерений.


Индивидуальный стиль общения проявляется прежде всего в речевом этикете, а также через невербальные сигналы тела: рукопожатие, взгляд и постановка головы; тон голоса; дистанция и занимаемые позиции за столом переговоров; специфика используемых поз, жестов.

          Важнейшая особенность делового общения состоит в том, что нужно уметь строить отношения с разными людьми, добиваясь максимальной эффективности деловых контактов.

       Ещё одна особенность делового общения: вступая в деловой контакт, мы должны отчётливо представлять, что партнёра по общению интересует прежде всего то, насколько мы ему можем быть полезны. При этом при прочих равных условиях всякий предпочтёт того, с кем приятно общаться, кому хочется пойти навстречу. 

       Многое зависит от вашего поведения, от манеры разговаривать. Не допускать часто встречающихся ошибок вам помогут правила 12 «не»:
       - Не сидите на краешке стула: это создает впечатление, что вы хотите поскорее отделаться от собеседника.

       - Не ёрзайте на стуле: ёрзанье свидетельствует о вашей неуверенности и нерешительности.

       - Не тяните время: затягивание разговора воспринимается как нежелание обсуждать более важные вопросы.

       - Не спешите: лучше отказаться от разговора совсем, нежели не до конца обсудить вопрос. Спешка всегда оценивается негативно.

       - Не формулируйте вопросы так, чтобы они наводили на прямой однозначный ответ или вывод.

       - Не употребляйте слово «я» излишне часто: это создаёт неблагоприятное впечатление.

       - Не смотрите на собеседника свысока, ведите разговор на паритетных началах.

       - Не горячитесь: горячность часто не привносит теплоты в отношения между людьми.

       - Не играйте роль прорицателя и умника.

       - Не делайте выводов за собеседника.

        -Не давайте скоропалительных обещаний. Может случиться так, что по объективным обстоятельствам выполнить их не представится возможным.

       - Не обсуждайте вопросы, к которым вы не готовы.

       Самое заманчивое для партнёра предложение можно «провалить» своей невоспитанностью и неумением вести деловой разговор. Понимание специфики делового общения приводит к мысли о том, что ему нужно учиться.

       Под культурой делового общения следует понимать высокий уровень умения общаться в деловом мире, в сфере профессиональной деятельности.

Культура делового общения предполагает:

1)    высокую коммуникативную культуру, то есть искусство говорить (в том числе публично) и слушать;

2)    умение объективно воспринимать и правильно понимать партнёра;

3)    умение строить отношения с любым партнёром, добиваясь эффективного взаимодействия на основе обоюдных интересов.

       Стороны делового общения взаимосвязаны: умение правильно воспринимать и принимать партнёра или аудиторию помогает найти нужные доводы, а владение ораторским искусством – их изложить. Всё это необходимо для успешного делового контакта, в ходе которого проявляется умение взаимодействовать с партнёром: преодолеть барьеры в общении, занять нужную психологическую позицию, выйти на соответствующий уровень общения. Деловой человек должен владеть всеми сторонами общения в деловом мире.

       Практика показывает, что при прочих равных условиях предпочтение всегда отдаётся тому партнёру, кто обнаруживает высокий уровень умения общаться:

1)   является компетентным специалистом и производит хорошее впечатление на своего партнёра, имеет привлекательный имидж, соответствующий его социальной роли. Отношение к партнёру – доброжелательное, а намерения (цель) соответствуют ожиданиям партнёра;

2) подготовил такое деловое предложение или выступление, которое способно заинтересовать партнёра;

3)   владеет голосом, мимикой, жестами, искусством убеждать, то есть сумел найти наилучшую форму выражения содержания своего сообщения для конкретных собеседников;

4)   умеет правильно выбрать и объективно оценить партнёра или аудиторию, учитывает социальную роль, отношение к себе и намерения партнёра;

5)   ведёт разговор при благоприятных условиях (например, начинает деловой разговор задолго до перерыва на обед, причём не в коридоре, а в более подходящей обстановке), выбирает удобное время и место.

       Подлинная культура делового общения предполагает и высокую этическую культуру, и знание норм делового этикета. Умение создать благоприятную атмосферу делового разговора способствует взаимопониманию и взаимодействию. Атмосфера взаимного доверия совершенно необходима для позитивного исхода беседы. Недружелюбно настроенный собеседник будет отвергать и вполне разумные предложения, просто перенося на них своё негативное отношение к их автору. 

        Способствуют непринуждённой, доброжелательной атмосфере беседы такие слова, как «рад Вас видеть», «хорошо, что пришли», похвалы за что-либо, комплименты.

        Таким образом, эффективное деловое общение требует всех его компонентов, владение которыми обеспечивает коммуникативную компетентность делового человека.


Коммуникативная компетентность -  это совокупность знаний, умений и навыков, включающих:

· функции общения и особенности коммуникативного процесса;

· виды общения и основные его характеристики;

· средства общения: вербальные и невербальные;

· виды слушания и техники его использования;

· «обратную связь» - вопросы и ответы;

· психологические и коммуникативные типы партнеров, специфику взаимодействия с ними;

· формы и методы делового взаимодействия;

· технологии и приемы влияния на людей.

     Развитие коммуникативной компетенции – необходимое условие эффективной профессиональной деятельности.

  ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ:
1.  В чём сущность коммуникативной стороны   

     общения?

2.  При помощи каких средств осуществляется передача 

     информации?

3.  Что представляет собой коммуникативный процесс?

4.  Какие условия необходимо соблюдать для     

    эффективного взаимодействия  между людьми?

5.  Каковы функции восприятия в процессе общения?

6.  Можно ли достичь максимального взаимопонимания 

     людей? Если нет, то  почему? Если да, то на каком   

     уровне?

7. Каковы особенности деловой коммуникации? 

8. В каких трёх коммуникативных формах 

    осуществляется деловое общение?

9. Каковы основные характеристики делового общения?

10. В чём проявляется индивидуальный стиль общения?

11. Какие требования к деловому общению составляют 

      основу  коммуникативной культуры? 

12. Развитие каких социально-психологических умений 

      способствует  повышению уровня культуры   

      делового общения?

Лекция 2.           ВЕРБАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА

КОММУНИКАЦИИ


Владение навыками общения необходимо каждому деловому  человеку. От этого умения зависят не только эффективность взаимодействия с другими людьми, конструктивность принимаемых решений, но и карьера специалиста, его реноме и профессиональный имидж.


К вербальным средствам общения относится человеческая речь. Именно с её помощью люди передают и получают информацию. Речевое (словесное) сообщение, как правило, сопровождается несловесным, помогающим осмыслить речевой текст. Несловесные средства коммуникации называются невербальными, или языком телодвижений. Невербальные средства общения сопровождают, дополняют речь, а в некоторых случаях и заменяют слова (в таких случаях говорят: понятно без слов), т.е. могут выступать как средство передачи информации. Информация, которую передают в процессе общения  вербальные и невербальные сигналы, может совпадать, а может и не совпадать.

            Установлено, что в условиях несоответствия смыслов, передаваемых с помощью словесных и несловесных сигналов, люди обычно склонны верить невербальному сообщению. 

           Все средства коммуникации  можно представить  в следующей таблице:

                                                   коммуникация        

                 

                  вербальные средства                 невербальные средства




     
        говорение           слушание                мимика               тон голоса

                   
   жесты  
   темп речи
                                                                                              скорость речи
       письменная 
речь
             чтение
                                     
    походка                                      
                                                                                                             

          устная                                                    взгляд                                                                                                                    

           речь                                                     

                                                        
                поза




                                                                 

                                                                      имидж

                  


Различают  четыре вида речевой деятельности. Два из них участвуют в производстве текста (передача информации) – это говорение и написание, а два другие – в восприятии текста, заложенной в нем информации – это слушание и чтение.


В зависимости от намерений партнеров (что-то сообщить или узнать, выразить оценку, отношение, побудить к чему-либо, сделать приятное, оказать услугу, договориться по какому-то вопросу и пр.) возникают разнообразные речевые тексты. Существуют типы высказываний:

сообще комплимент;

мнение, суждение;                          предложение;

рекомендация, совет;
          выводы, резюме;

критическое замечание;
           вопросы, ответы и т.п.


В любом тексте (письменном или устном) реализуется система языка. Любой национальный язык (то есть язык всей нации) неоднороден. Он представляет собой совокупность разнообразных форм.


Представим составляющие национального языка  в схеме:

	национальный язык






литературный                     диалекты              просторечье            жаргоны

язык

  

Ядром современного русского языка является литературный язык в своей
 книжной и разговорной формах.

          Литературный язык – это язык образцовый, его нормы считаются обязательными для всех носителей языка. На нем осуществляется вся государственная деятельность, работа административных и законодательных структур, суда, образования. Именно литературный язык является государственным языком. Литературный язык общепонятен. На страже целостности и общепонятности литературного языка  стоит норма. Норма определяет, что правильно и что неправильно, она рекомендует одни языковые средства и способы выражения как законные и отвергает другие, противоречащие  языковому обычаю, традиции.

Языковые нормы не придуманы кем-то (скажем, лингвистами), а объективно сложились  в результате многовековой речевой практики людей. Нормы исторически изменчивы, но меняются они чрезвычайно медленно, с тем чтобы, обогащая литературный язык новыми средствами, не помешать его общепонятности, не разрушить его единство.


Литературный язык постоянно развивается и продолжает черпать выразительные средства из диалектов, просторечия, профессиональных языков и даже жаргонов. Норма играет в этом процессе роль фильтра: она пропускает в литературное употребление все ценное, что есть в живой речи, и задерживает все случайное и временное. 


Литературный язык имеет две формы – устную и письменную. Основное их различие в том, что устная форма представляет собой звучащую речь, а письменная – графически  оформленную (с помощью знаков). Изначальна устная речь. Она предполагает наличие собеседника, слушателя. Говорящий создает свою речь сразу, одновременно работая и над содержанием, и над формой. Говорящий и его собеседник не только слышат, но и видят друг друга (исключение составляет разговор по телефону). Реакция слушателя (вербальная и невербальная) может повлиять на характер речи, а то и прекратить ее. 


Письменная речь обычно обращена к отсутствующему собеседнику. Пишущий не видит своего читателя, он может только мысленно представить его. На письменную речь  не влияет реакция того, кто ее читает. Помимо этого, пишущий имеет возможность возвращаться к написанному тексту, исправлять и совершенствовать его.


Литературный язык отличается от других проявлений национального языка своим стилистическим  богатством, позволяющим использовать его в официальном и неофициальном общении, в сфере науки, в искусстве, в повседневной жизни. Нормы литературного языка закрепляются в словарях, справочниках, грамматиках.   

       Территориальные диалекты (местные говоры) – устная разновидность языка ограниченного числа людей, живущих на одной территории. Территориальные диалекты складывались в период феодальной раздробленности и продолжают сохранять устаревшие языковые особенности. Диалекты – это хранилище национального своеобразия языка.

        Горожанам часто кажется, будто в диалекте можно сказать что угодно и как угодно, что говор – это испорченный, неправильный язык. На самом деле каждый местный язык представляет собой стройную систему, элементы которой взаимосвязаны. Нарушение законов и правил говора режет слух его носителям так же, как нам ошибки в речи иностранца.

         Территориальным диалектам свойственны определенные фонетические особенности. Так, для северорусских говоров характерно оканье (произношение звука [о] не только в ударной но и в безударной  позициях); для южнорусских говоров  свойственно мягкое произношение окончаний глаголов в форме 3-го лица (идёть, несуть вместо идёт, несут). Некоторым говорам присуще произношение звука [ц] вместо [ч] (нацало, цай вместо начало, чай). Многие говоры имеют специфическую лексику (занавеска – фартук; вязенки, шубенка – варежки; веселушки –частушки).


Диалекты подвергаются весьма  значительному воздействию со стороны  литературного языка, что приводит к постепенной  утрате местных черт.

       Просторечье может быть охарактеризовано как отклонение от литературной нормы. Отклонения могут возникать по разным причинам, но главным образом определяются недостаточным владением литературным языком. Это язык малообразованных людей.

       Просторечья делятся на два вида: 1) нарушающие собственно языковые нормы: ударения, произношения, образования слов и предложений (например, квáртал  вместо квартáл, траНвай вместо трамвай, ихний вместо их, тýфель вместо тýфля, приехать с Москвы вместо из Москвы и т.п.); 2) нарушающие морально-этические нормы (например, бранные слова и выражения).

        Жаргоны – слова или словосочетания, принятые  в разговорной речи людей, объединённых общностью интересов, занятий, возраста (молодёжный жаргон, студенческий, солдатский, воровской и т.п.).


Для жаргона характерны специфическая лексика и фразеология. Фонетических и грамматических особенностей, которые были бы присущи только ему (в отличие от диалектов), жаргон не имеет.


В настоящее время в русской  разговорной речи и в  газетно-публицистических текстах, к сожалению, стали активно использоваться жаргонные слова типа чернуха – тяжелые, мрачные стороны жизни, кинуть – обмануть, оттянуться – отдохнуть.  Ни в деловой, ни в научный стили жаргоны не проникают. 

       Как средство общения язык обслуживает все сферы общественной, профессионально-деловой, научной и культурной жизни.  

       К основным функциям языка в обществе относятся:

   а) конструктивная (формулирование мысли);

   б) коммуникативная (функция обмена информацией);

   в) эмотивная (выражение эмоций, эмоциональная реакция на ситуацию);

   воздействие на адресата.


Язык реализуется в речи и только через нее выполняет свое коммуникативное предназначение. Речь -  это внешнее проявление языка. В отличие от языка речь можно оценить как хорошую или плохую, ясную  или непонятную, экспрессивную или невыразительную  и т.п.


Культура речи специалиста проявляется в умении найти наиболее точное, а следовательно и наиболее подходящее для конкретного случая средство языка. Культура речи предполагает искусное владение всеми речевыми жанрами: от реплики или комментария до лекции, доклада, публичной речи.


Понятие высокая речевая культура очень емкое и помимо богатого  словарного запаса, правильного построения фраз, чистоты речи включает в себя умение выделить основное, придать правильную эмоциональную окраску речи, создать образы, дающие возможность понять и запомнить основное. 


В зависимости от целей высказывания и задач, которые ставятся в процессе  общения, происходит отбор различных языковых средств. В результате создаются своеобразные разновидности единого литературного языка, которые называются функциональными стилями.


Функциональный стиль – это подсистема литературного языка, которая определяется условиями  и целями общения в какой-либо сфере общественной деятельности  и обладает определённой совокупностью языковых средств. Термин функциональный стиль подчеркивает, что разновидности литературного языка выделяются на основе той функции (роли), которую выполняет язык в каждом конкретном случае. 


Выделяют следующие функциональные стили языка:


        художественный            
 официально-деловой


функциональные

стили
…………

                                

         публицистический
                         научный 


В каждом стиле все его конкретные речевые характеристики, лексика, принципы построения текста подчиняются той цели, которая ставится в процессе общения. 

       Научный стиль используется  в области науки и техники, в деловой коммуникации  лиц, занимающихся научной деятельностью, вырабатывающих объективные знания о предметах и явлениях, идеях и законах действительности.


Ученые проводят разнообразные исследования, а затем описывают их в монографиях, статьях, тезисах, диссертационных исследованиях, научных трудах, а также докладывают о полученных результатах на конференциях и симпозиумах, на семинарах и лекциях. Для научного стиля характерно преобладание письменной формы речи (хотя может появляться и в устной  в  виде докладов, лекций и пр.), отсюда предварительная продуманность, намеренность, подготовленность ее и как следствие – тщательность ее оформления.


В научном стиле главным определяющим фактором является ее содержательная сторона, именно коммуникативными требованиями содержания определяется ее форма – письменная (устная форма здесь является вторичной), ее монологический характер, принципиальная бесподтекстность   и ее логическая завершенность.  Сфера научного взаимодействия требует  максимально точного, логичного, однозначного выражения информации  в виде суждений, умозаключений и веских аргументов.


Научный стиль характеризуется стремлением к стандартизации средств выражения. По степени стандартизации научный стиль уступает место лишь официально-деловому. Например, стандартными являются обороты: речь идет о проблеме, следует заметить, что …, данные приводят к следующим выводам …, из сказанного ранее вытекает …, перейдем к рассмотрению … и т.д.


 Этому стилю свойственна абстрактная лексика, употребление терминов. В сугубо научном стиле термины не всегда поясняются. В научных произведениях для широкой аудитории термины обычно разъясняются.


Вместо «я» чаще используется «мы», например: нам представляется, мы считаем, мы придерживаемся точки зрения, по нашему мнению и пр.


Используются безличные предложения, например: необходимо отметить, следует остановиться на рассмотрении, представляется возможным, можно сделать вывод, как свидетельствует практика и т.п., а также сложноподчиненные, например: придаточные с союзом «если…, то» и «в то время как».


Логичность, композиционная связанность научного текста, последовательный переход от одной мысли к другой достигается при помощи таких слов, как: таким образом, поэтому, итак, вследствие этого, в результате, в первую очередь, однако, в заключении и др. Они служат, как правило, не для связи слов в предложении, а для связи частей целого текста.


Характерной особенностью научного стиля является широкое применение разного рода ссылок, сносок, примечаний, что  обусловлено такой чертой научного стиля, как точность.


Таким образом, научный стиль характеризуют следующие языковые особенности: строгая нормированность (соответствие нормам литературного языка), точность, ясность и лаконичность в выражении мыслей, употребление терминов, широкое использование абстрактной лексики, употребление слов в конкретных значениях, «безличность», монологический характер высказывания, последовательность, завершенность, полнота высказывания, тесная связь отдельных частей высказывания.


Современные деловые люди, занимающиеся менеджментом, экономикой, должны уметь выступать и в публицистическом стиле, например, речь бизнесмена на презентации фирмы. Кроме того, деловым людям приходится работать с прессой, как устно -  на пресс-конференции, так и письменно – статья (заметка) в газету, проводить беседу с потенциальными потребителями услуг. Все это жанры публицистического стиля, который вбирает в себя языковые средства письменных стилей и разговорной речи, а также средства художественной речи.

       Публицистический стиль (от лат. publicus – общественный) обслуживает сферу общественных отношений: политических, идеологических, экономических, культурных. Этот стиль речи используется в средствах массовой информации, на собраниях и митингах, в торжественной или траурной  обстановке, на юбилеях и чествованиях и т.п.


Важная функция этого стиля информативная. С помощью разнообразной информации происходит просвещение, агитация, разъяснение тех или иных событий, формирование общественно-политического сознания. Информативная функция публицистического стиля предполагает документально-фактологическую точность, собирательность, официальность.


В каком бы жанре этого стиля вы не выступали, необходимо сообщать только проверенные факты, использовать документальные источники, анализировать и разъяснять реальные жизненные явления. Стремление сообщить нечто новое для читателя, слушателя обеспечивает успех публицистических жанров. 


Для публицистического стиля прежде всего характерно воздействие на слушателя, читателя. Он предполагает воздействие не только на разум, но и на чувства слушателей, а для этого нужны экспрессивность, эмоциональность, доступность. Используемые факты оцениваются, комментируются, интерпретируются. Выступление в таком стиле  предполагает использование речевых средств, возбуждающих определенные эмоции и чувства слушающих: пословицы, художественные образы, метафоры, сравнения. 


Прежде чем выходить с публичным выступлением, нужно его тщательно отредактировать, убрав все второстепенное и лишнее. Публицистическому стилю характерна лаконичность. Многословие равнозначно скуке, а скучных ораторов не ценили никогда и нигде.


Публицистический стиль речи обязательно включает остроты, юмор, иронию. Юмор и остроты будоражат и оживляют любое выступление, особенно они важны, когда самое важное и трудное уже сказано. Юмор -  лучшая приправа  к действительности. Вместе  с тем всегда следует помнить, что юмор и ирония всегда  должны быть уместны. Едкая ирония, безжалостная насмешка, злой сарказм по поводу тех или иных деловых партнеров в публицистическом стиле речи не всегда применимы.


Характерной особенностью публицистического стиля является наличие стандартных выражений, газетных клише, например: внести огромный вклад, работать с огоньком, свято чтить, приумножать боевые традиции и т.п. Стандартность языковых средств порождается повторяемостью и тем, что поиски экспрессивных средств ограничены временем, потому используются готовые формулы.


Таким образом, типичные черты публицистического стиля: стремление к воздействию на читателя (слушателя); информативность; экспрессивность; наличие стандарта в выражении.

             Под разговорным стилем понимаются особенности разговорной речи носителей литературного языка. Разговорный стиль характерен для устной формы языка, однако может встречаться в некоторых жанрах письменной формы языка, например, в частных письмах, объявлениях, объяснительных записках и т.п.


Стиль разговорной речи обслуживает сферу неформальных отношений, которые бывают не только в быту, семье, дружеском кругу, но и в профессиональной сфере. Разговорная речь выполняет функцию общения, поэтому наиболее часто проявляется в устной форме, в диалоге, в котором говорящие участвуют часто спонтанно. Предварительное обдумывание в таком общении не предусмотрено.


Разговорная речь эмоционально окрашена. Большую роль здесь играют невербальные средства коммуникации, то есть мимика, жесты, взгляд, интонация, дистанцирование и другие сигналы языка тела. В отличие от функционально-деловой речи, в разговорной почти отсутствуют книжная лексика, терминология, новые заимствованные слова, зато широко используется обиходно-бытовая лексика: просторечия, эмоционально окрашенные слова (например, большущий, беленький, лимончик), поговорки, фразеологизмы, (например: средь бела дня, гол как сокол, как снег на голову, попасть  впросак, бежит как угорелый и др.); глагольные междометия типа прыг, шмяк, скок, шмыг. Часто используются частицы: этот- то, дай- ка, ну, вот, ведь и т.п. 

Для разговорного стиля характерно сокращение речи, устранение из нее всего, что из опыта и контекста ситуации понятно разговаривающим. Широко используются неполные предложения, например: Ты откуда?; Был там?; Ах, хорошо!
При этом большое значение в устной речи имеет интонация. Предложение «Ну и помог ты!», произнесенное с разной интонацией, может иметь прямое, положительное значение, а может выражать ироническую оценку.

Быстрый темп и неподготовленность разговорной речи обуславливают преобладание коротких предложений, в которых обычно 5 -7 слов.

В разговорной речи обычно много вводных слов, выражающих утверждение, сомнение, предположение: может быть, кажется, безусловно, действительно и т.п.

Точность и логичность не присущи обычно разговорному стилю языка, однако общающиеся понимают друг друга в большей мере полагаясь на ситуативный, невербальный (мимика, жесты) и экстравербальный (интонация, темп, громкость речи) контексты.

Таким образом типичные черты разговорной речи это:

- неофициальность;

- непринуждённость;

- неподготовленность речи;

- преобладание устной формы;

- преобладание диалогической речи;

- сопровождение речи жестами, мимикой;

- пропуски слов, объясняющиеся влиянием ситуации;

-прерывистость,часто логическая непоследовательность.

             Основной сферой, в которой функционирует официально-деловой стиль русского литературного языка, является административно-правовая деятельность. Он используется в документальном оформлении разных актов государственной, общественной, политической, экономической жизни, деловых отношений между государством и организациями, а также между членами общества в официальной сфере их общения. Тексты этого стиля представляют огромное разнообразие жанров: устав, закон, приказ, распоряжение, договор, инструкция, разного рода заявления, а также множество деловых жанров (например, объяснительная записка, автобиография, анкета и др. Тексты официально-делового стиля реализуются в основном в письменной форме.

             Несмотря на различия в содержании  отдельных этапов, степени их сложности, официально-деловая речь имеет общие стилевые черты: точность изложения, не допускающая возможности в толковании; детальности изложения. Это влечет за собой его громоздкость, запрет замещения имен местоимениями, длинные предложения с массой уточняющих оборотов, использование специальных терминов.

             В связи с тем, что  в деловых отношениях, особенно в области права и финансовой деятельности, все регламентировано и осуществляется по определенным  стандартам, для официально-делового стиля характерен речевой стандарт, шаблон (клише, определенной формы). В деловой речи много устойчивых сочетаний, существуют стандартные формы разного рода документов. В них обязательны общепринятые формы  изложения и определенные расположение частей текста.

             Существенной чертой  официально-делового стиля   является особая официальность выражения, безэмоциональность (сухость).


 Этому стилю свойственна так называемая безличность выражения. Это означает, что документы составляются не от имени конкретного лица. Документы носят обобщенный характер (от имени государства, учреждения и т.д.). Исключение составляют лишь некоторые жанры: заявления, доверенности, автобиографии и т.п. 


 Деловой человек должен быть знаком с «моделями» разных речевых жанров официально-делового стиля общения, например с правилами составления делового письма. Деловое письмо может быть написано как от первого лица («предлагаем», «просим»), так и от третьего («фирма предлагает»).


Цель письма – информировать и убедить  адресата. Как правило, письмо составляется по одному конкретному вопросу.

     Структура текста делового письма и речевые конструкции могут выглядеть следующим образом: 

	Структура текста
	Речевые конструкции

	1. Заголовок

а)   адрес

  отправителя, название  фирмы,

     дата отправления


	Как правило, типизированное клише уже отпечатаны типографическим способом на бланке. Дата оформляется арабскими цифрами и состоит, как правило, из восьми знаков – шести цифр и двух разграничительных точек (например, 03.08.06). Слово «год» не проставляется. Год можно написать и полностью (23.11.2006)

	2. Заголовок

а)   адрес

  отправителя, название  фирмы,

     дата отправления


	Как правило, типизированное клише уже отпечатаны типографическим способом на бланке. Дата оформляется арабскими цифрами и состоит, как правило, из восьми знаков – шести цифр и двух разграничительных точек (например, 03.08.06). Слово «год» не проставляется. Год можно написать и полностью (23.11.2006)

	б) официальное обозначение адресата
	Печатается  в правом верхнем углу бланка. Каждая составная часть адресата – наименование организации, структурного подразделения, должность, фамилия и инициалы должностного лица, адрес – должна печататься с новой строки через полтора межстрочных интервала, наименование организации указывается в именительном падеже, должность лица, которому адресован документ – в дательном падеже.

	
	Знаки препинания между составными частями, кроме почтового адреса не ставятся. 

Например: 

                       Государственный 

                       технологический 

                       университет                

                       проректору по    

                       учебно-

                       методической       

                      деятельности

                       А.А. Шаповалову

                     ___________________________

                    308012, г. Белгород,

                     ул. Костюкова, 44 

                                                      

	3. Обращение

(В коммерческой переписке, когда 

не предполагается конкретное лицо, обращение 

не предусмотрено).
	Называется должность адресата, фамилия, имя, отчество.

Допустимо использование прилагательных:

Уважаемый … (должность)

Дорогой … (к знакомому адресату) …

Господа!



	4. Основная часть

а) повод для письма

б) конкретные предложения, просьбы,

рекомендации или

 ответная реакция на предложения партнёра: (аргументация согласия (несогласия), выражение встречной просьбы или предложения)
	Рады сообщить Вам …

Информируем Вас о том …

Просим рассмотреть вопрос…           (подтвердить заказ, сообщить о решении…)

К сожалению, мы не можем принять …

 Со своей стороны, хотели бы попросить Вас … 



	5. Заключение

а) выражение надежды 

на положительное решение вопроса, выражение признательности, предположение, что переписка будет продолжена, уверения 

в уважении и пр.

б) подпись - с указанием должности и

      звания
	Надеемся получить ответ в ближайшее время …

Ожидаем вашего согласия …

Заранее благодарны…

С уважением …





К содержанию деловых писем предъявляются следующие требования:

  - точность и ясность изложения мыслей – короткие слова, короткие фразы,     

     короткие абзацы;

   - максимальная доступность текста для понимания, употребление простых фраз, точно и однозначно выражающих суть;

   - краткость, отсутствие лишних слов и пустых фраз, хотя короткое письмо составить труднее длинного;

   - грамотность – соблюдение норм грамматики и правописания, а также требований делового этикета;

   - корректность – деловой и вежливый стиль изложения, не исключающий живости и образности языка, оставляющий приятное впечатление о человеке.

             Доверенность, заявление – это так называемые личные деловые бумаги. Отличительные признаки официально-делового стиля – стандартность, точность, лаконизм и строгость изложения информации – проявляются здесь в наибольшей степени. Соблюдение речевых клише, установленных для деловых бумаг, принципиально важно. Так, доверенность имеет вид:

                                     Доверенность


Я, Алексеева Анна Ивановна, проживающая по адресу: г. Белгород, ул. Щорса, д. 48, кв. 127, паспорт 14 04 165839, выданный отделением № 3 отдела паспортно-визовой службы УВД г. Белгорода 12 мая 2003г., доверяю Хитровой Ольге Петровне, проживающей по адресу: г. Санкт-Петербург, пр. Мира, д. 65, кв. 98, паспорт 15 06 184524, выданный УВД Приморского района Санкт-Петербурга 26 июля 2003г., заключение договора с издательством «Юность» от моего имени.

29.05.06                                                       Алексеева                                  

        Основные компоненты заявления:
· адрес (наименование официальной должности, фамилия, инициалы лица,

                  которому адресовано заявление),

· должность, фамилия, инициалы заявителя (чье заявление, а не от кого) – в родительном падеже,

· краткое изложение просьбы (в начальной фразе текста),

· краткая аргументация существа дела: в связи с чем написано заявление, каковы 

                  основания для положительного решения  

                  вопроса, конкретные сроки и условия 

                  желательного  варианта  решения,

· дата и подпись заявителя.

                                    Заведующему кафедрой  физики

                                    проф. И.С. Петрову

                                    (от) преподавателя С.И. Андреевой

                                      Заявление


Прошу предоставить мне очередной отпуск с 15.06.06. Прошу увеличить срок отпуска за счет дней, не использованных мною в прошлом году.

25.05.06                                                     Андреева                             

       Автобиография — документ, в котором описывается жизненный путь составителя текста. Он пишется от руки, излагается в произвольной форме  от 1-го л. в хронологическом порядке и должен дать представление о жизни, квалификации и общественно-политической деятельности составите​ля. Основные реквизиты автобиографии:

- название жанра,

- имя, отчество, фамилия составителя,

- полная дата рождения, место рождения,

- сведения о родителях,

- образование,

- специальность,

- вид трудовой деятельности,

- последнее место работы,

- награды, поощрения,

- участие в общественной работе,

- семейное положение, состав семьи,

- домашний адрес и телефон,

- дата и подпись.

Каждый новый блок информации лучше начинать с определения времени и графически обозначать абзацем.
           Резюме — составляемый при приеме на работу документ, в котором сведения об образовании и трудовой деятельности излагаются в обратном хронологическом порядке. Главный принцип составления резюме — подчеркнуть все положительные сильные моменты и сделать незаметными, насколько это возможно, отрицательные слабые стороны. Правильно составленное резюме — рекламный проспект, призванный показать, что собой представляет его податель и чем он лучше других. В резюме нельзя лгать, можно лишь не указывать какие-либо факты. Сообщенные неверные сведения со временем могут стать известными, это может стоить человеку репутации.


Образование указывается с датами, но в обратном порядке. Следует отметить все, что имеет отношение к той специальности или должности, которую хочет занять соискатель. Если учеба совмещается с работой, надо написать и об этом. О местах работы сообщается в обратном порядке с обозначением времени (сроков), мест, должностей, служебных обязанностей. Затем отмечается то, что характеризует автора как работника, но не относится к конкретным служебным обязанностям, например наличие водительских прав, умение работать с компьютером, знание иностранных языков, наличие печатных трудов, профессиональные навыки по другой специальности.

Пример резюме:

Андреев Олег Петрович

Адрес: .....................................

Телефон: ..................................

Цель: получение работы по специальности в крупной компании, успешно работающей на российском рынке.

Образование:

1990—1995 гг. Российская коммерческая академия, дневное отделение. Получил диплом магистра делового администрирования.

1990-1992 гг. Курсы гидов-переводчиков при АО "Интурист". Получил свидетельство об окончании английских курсов (английский язык).

1980-1990 гг. Средняя специальная школа № 1216 г. Москвы с углубленным изучением французского языка.

Опыт работы:

1993—1995 гг. Консультационная фирма "Перспектива", консультант (работа по договорам подряда). Обязанности: анализ бизнес-планов вновь созда​ваемых малых предприятий, помощь в регистрации предприятий и под​готовке заявок на получение кредитов.

1991-1993 гг. Московское городское бюро по туризму и экскурсиям, гид-переводчик (английский и французский языки).

Дополнительная информация: Знание иностранных языков: английский - свободно, французский - хорошо. Компьютер: Windows, Word.

Научные достижения: В 1993 г. занял второе место на Всероссийском конкурсе студенческих научных работ, в 1994 г. выступал на международной конференции в Париже с докладом "Развитие малого бизнеса в странах с переходной экономикой".

Пять основных требований к стилю написания резюме:

•  краткость;

•  конкретность;

•активность (не пишите: «участвовал», «оказывал помощь», используйте «энергичные» глаголы: «выступал», «делал»);
•избирательность (отбирайте только важную информацию);

•  честность (пишите правду).

Каждый функциональный стиль – язык в миниатюре: язык науки, язык искусства, язык законов и документов. Каждый из них вносит свой вклад в развитие русского литературного языка: разговорная речь – естественность и непринужденность, научная – точность и строгость, публицистическая – афористичность, художественный стиль – образность.

Каждый, кто желает повысить свою культуру речи, должен знать, что такое национальный язык, в каких формах он существует, чем письменная речь отличается от устной, что собой представляют функциональные стили языка.

ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ

1.  Назовите четыре вида речевой деятельности.

2.  Каковы составляющие национального языка?

3.  Каковы функции языка в общении?

4.  Что включает в себя понятие «высокая речевая 

     культура»?

5.  Что такое функциональный стиль языка?

6.  Какие особенности имеет научный стиль?

7.  Каковы основные черты публицистического стиля?

8.  Каковы особенности разговорной речи? 

9.  Что характерно для официально-делового стиля 

     речи?

10. Какова структура делового письма?

11. Перечислите основные требования по содержанию 

      деловых писем.

12. Какие особенности имеет резюме? автобиография?
Лекция 3.          РЕЧЕВОЙ ЭТИКЕТ

 
Речевой этикет — это выработанные обществом правила речевого поведения, обязательные для всех членов общества, национально-специфичные, устойчиво закреплённые в речевых формулах, но в то же время исторически изменчивые. 

В установлении контактов деловых партнёров знание этих правил, практическое знание словесных форм учтивости, вежливости обретает особую значимость, поскольку успешность любых переговоров предопределяется, с одной стороны, их информационной насыщенностью и точностью постановки вопросов, а с другой— умением партнеров создать неконфликтную, доброжелательную атмосферу сотрудничества.

        
Для делового общения важна прежде всего регулирующая функция речевого этикета: выбор формулы обращения и соответствующей тональности контакта регулирует характер отношений собеседников. Именно речевой этикет регулирует в языковых формах отношения: начальник — подчиненный, руководитель — рядовые участники и т. п. Выбранные средства обращения к партнёру (завершения контакта или привлечения внимания и пр.) должны вызывать нужную реакцию.

Устойчивые формулы общения – типовые готовые конструкции, которые регулярно употребляются при общении. Такие формулы помогают организовать общение с учётом социальных, возрастных и психологических факторов, а также сферы общения. Они достаточно легко группируются тематически. Назовём некоторые из них и представим речевые формулы, наиболее характерные для официально-делового общения.

           Знакомство

В официальной обстановке принято такое начало знакомства:

-  Разрешите (позвольте) с Вами познакомиться!

-  Позвольте представиться!

Говорящий как бы просит предварительное разрешение вступить в контакт, назвать себя. Такие речевые формулы не только отражают желание познакомиться, но исключают категоричность, оставляют за партнером  право согласия/несогласия (весьма условное: говорящий не ждёт ответа). Во второй формуле оттенок официальности выражен более ярко. Далее говорящий называет свою фамилию, имя, отчество (лучше именно в такой последовательности и в именительном падеже):

- Иванов Борис Фёдорович,

           Возможно использование глагола «зовут» — и тогда предложение лучше расчленить:

- Меня зовут Ирина Сергеевна (возможен родительный падеж — Ириной Сергеевной), моя фамилия — Иванова (именит. п.).

           Далее называется профессия, должность, место работы:

-  Менеджер компании «Таймс».
            Если знакомство предваряет деловые контакты, в которых говорящий уполномочен представлять определенную организацию, следует добавление:

-  Я представляю фирму «Салют»...
-  Я уполномочен вести переговоры от имени ...
           В ситуациях делового общения будущих партнеров часто представляет друг другу посредник:    

-    Познакомьтесь, пожалуйста...

- Разрешите вас познакомить...— называется имя, фамилия, отчество каждого из знакомящихся (в именительном падеже).

           Вариант: те, кого знакомят, поочерёдно называют друг другу свою фамилию, имя, отчество.

           В случае представления одного человека группе лиц:

-  Разрешите вам представить  нового сотрудника…

-  Позвольте познакомить вас   ...

           Как правило, посредник определяет роль каждого из знакомящихся в предстоящем общении (разовом или более длительном, постоянном):

- Познакомьтесь, пожалуйста..., представитель фирмы «Салют», член правления акционерного общества.

           В ответной реплике важно подчеркнуть удовлетворенность по поводу состоявшегося знакомства:

-  Очень приятно!

-  Очень рад!

- Очень рад с Вами познакомиться (возможно добавление имени-отчества нового знакомого).

           Реплика может быть расширена:

-  Мне очень приятно, что мы познакомились... и т.п.

           Как правило, деловое знакомство предполагает обмен визитными карточками:

-  Позвольте вручить Вам мою визитную карточку.

- Мои «координаты» указаны в визитной карточке.

           Бе​седа и знакомство начинаются с обращения, но для того, чтобы разговор не шёл обезличенно, нужно чаще исполнять «мелодию» обращения: именно она показывает собеседнику, что он как личность вам интересен. А это самый простой путь достижения взаимопонимания.

            Обращение — элемент речевого этикета, связанный с началом общения, который выражается в адресации к собе​седнику по имени, отчеству, фамилии, должностному или профессиональному признаку. Можно равнодушно сказать «Здравствуйте», кивнуть головой и пройти мимо. Но лучше поступить иначе – сказать, например, «Здравствуйте, Александр Васильевич!», тепло улыбнуться ему и остановиться на несколько секунд. Такое приветствие подчёркивает ваши добрые чувства к этому человеку, он поймёт, что вы цените его, да и звучание собственного имени – приятная мелодия для любого человека.

           Обращение без имени – обращение формальное: будь то подчинённый или начальник, сосед по лестничной площадке или попутчик в общественном транспорте. Обращение по имени, а ещё лучше - по имени и отчеству – это обращение к личности. Произнося имя, отчество, мы подчёркиваем уважение человеческого достоинства, демонстрируем душевное расположение. Такое приветствие говорит о культуре человека.

           Обращение имеет   несколько целей. Во - первых, это обычное выражение вежливости и оказание уважения собеседнику. Во - вторых, это указание на то, что конкретная информация будет направлена тому, кому адресовано данное обращение. В - третьих, обращение снимает обезличивание, т. е. показывает заинтересованность в личности другого как в субъекте делового или иного общения. В-четвёртых, обращение   вызывает  положительные эмоции у собеседника и соответственно чувство удовлетворения от них, и, как следствие, обращение формирует чувство взаимной симпатии, расположения. Согласно этому, обращение — не просто элемент речевого этикета, следование долгу вежливости, а также и психологический приём управления общением. Прямое обращение к собеседнику — по имени  или  имени и отчеству  создаёт доверительный контекст деловой беседы. Косвенными обращениями могут служить упоминание заслуг собеседника, включение в беседу таких выражений:   

- Как вам известно, Иван Иванович,… 

- Очень приятно было ознакомиться с вашим мнением по этому вопросу, Николай Степанович,… 

- Уверен, Мария Ивановна, что вас это не оставит равнодушной… и т. п. 

           Общение предполагает наличие ещё одного слагаемого, ещё одного компонента, который проявляет себя в области социальных отношений и является универсальной формой обращения, употребление которого предписано обществом в целом. Это такие слова, как господин, госпожа, господа, товарищ,  товарищи, гражданин, гражданка, граждане, коллеги и т.д. Норма употребления и сама форма такого обращения окончательно не установлены, вызывают разногласие, являются больным местом русского речевого этикета. Поэтому на встречах, собраниях люди иногда испытывают чувство внутреннего дискомфорта, поскольку не знают, как обратиться друг к другу. 

            На улице, в магазине, в городском транспорте всё чаще слышится обращение мужчина, женщина, дед, отец, бабуля, парень, тётенька, дяденька. Подобные обращения не являются нейтральными. Они могут восприниматься адресатом как неуважение к нему, даже оскорбление, недопустимое фамильярничание. Отсюда возможны грубость в ответ, выражение обиды, ссора.

           В последнее время обращение господин, госпожа воспринимаются как норма на заседаниях Думы, в передачах по телевидению, на различных симпозиумах, конференциях. Параллельно с этим на встречах представителей власти, политических деятелей с народом, а также на митингах выступающие с речью стали использовать обращения россияне, сограждане, соотечественники. В среде государственных служащих, бизнесменов, предпринимателей, преподавателей вузов нормой становиться обращение господин, госпожа в сочетании с фамилией, названием должности, звания. Трудности возникают в том случае, если директор, профессор – женщина. Как в таком случае обратиться: господин профессор или госпожа профессор? 

           Обращение товарищ продолжают использовать военные, члены партий коммунистического направления, а также рабочие многих заводских коллективов. Учёные, преподаватели, врачи, юристы отдают предпочтение словам коллеги, друзья. Обращение уважаемый, уважаемая встречается в речи старшего поколения.

            Слова женщина, мужчина, получившие распространение в последнее время в роли обращения, нарушают норму речевого этикета, свидетельствуют о недостаточной культуре говорящего. В таком случае предпочтительнее начинать разговор без обращений, используя этикетные формулы: будьте любезны…, будьте добры…, извините…, простите….

          Таким образом, проблема общеупотребительного обращения в неофициальной обстановке остаётся открытой.

           Приветствие и прощание

           Особенность употребления этих речевых формул состоит в их сочетании с невербальными средствами (жест, улыбка и пр.), выражающими внимание, доброжелательность, готовность к контакту. Для делового общения характерны стилистически нейтральные приветствия (здравствуйте, добрый день) и стереотипы прощания (до свидания). Возможно употребление стилистически повышенных формул:

-  Приветствую Вас!

-  Позвольте попрощаться...

           При обращении к аудитории, даже небольшой:

- Господа! Разрешите (позвольте) приветствовать вас!

           При межличностном общении некоторую сложность могут представлять этикетные особенности невербального общения и использование реплик, уточняющих и дополняющих формулы приветствия или прощания вопросами, которые должны подчеркнуть интерес говорящего к собеседнику.

           Так, первым должен произносить приветствие:

—  человек, вошедший в помещение (по отношению к присутствующим);

—  младший по возрасту (по отношению к старше​му);

—  мужчина (по отношению к женщине);

—  подчиненный (по отношению к начальнику).

           Рукопожатие, как дополнительная невербальная форма приветствия и прощания, используется в зависимости от степени знакомства собеседников и от ситуации общения.

           Предписание этикета: мужчина не может первым подать руку женщине. Воспользоваться ли этой формой приветствия — решает женщина.

           Достаточно знакомые между собою люди при встрече после приветствия обычно задают вопросы о делах, о здоровье, о семье собеседника. Сколько вопросов целесообразно задать? Насколько подробными могут быть ответы? Напомним об одном из постулатов общения — постулате количества информации: сообщается столько, сколько нужно для данной цели общения. В данном случае цель — приветствовать и выразить общие знаки внимания («Мне небезразлично ваше самочувствие» и пр.).

           Следовательно, вопросы о самочувствии и делах — по существу дань этикету и лучше дать краткие и нейтральные варианты ответа:

-   Как дела?

-  Не могу пожаловаться... (нормально..., вроде бы ничего и т. д.) — И в свою очередь задать собеседнику один - два аналогичных вопроса.

           Важным средством, облегчающим деловое общение являются  визитные карточки.
           Визитная карточка – небольшой лист тонкого картона (или плотной бумаги высокого качества), на котором напечатаны основные сведения о её владельце.  
           В деловом общении при первой встрече и знакомстве широко используется обмен визитными карточками, являющимися одним из обязательных атрибутов имиджа делового человека. Наличие визитной карточки свидетельствует о серьёзности и солидности человека. Визитные карточки используют для заочного представления, выражения благодарности или соболезнования, с ними посылают цветы и подарки.

         Основное назначение визитных карточек – представление деловых и официальных лиц друг другу при первом знакомстве. В странах с развитой рыночной экономикой (как Запада, так и Востока) визитные карточки играют важную роль в современном деловом этикете и в большинстве случаев заменяют любой документ, в т.ч. удостоверение личности. Постепенно визитные карточки входят в повседневную деловую практику и в нашей стране.

           Широкое распространение карточки имели при дворе Людовика ХIV, но нынешняя их форма появилась в середине ХVIII в., и с тех пор почти не изменилась. 

           Современные визитные карточки изготовляются типографским способом из плотной бумаги размером не менее 30 х 70мм. Размер визитных карточек и шрифт, которым печатается текст, строго не регламентируется, но значительное влияние оказывает местная практика. В России принят следующий стандарт: 70 х 90 или 50 х 90мм. Значительные отклонения от этих размеров нежелательны – визитки большего размера не помещаются в стандартные визитницы (визиткарды) и специальные кармашки бумажников. 

           Обычно текст печатается на языке страны, в которой живёт владелец карточки, по-английски или на языке страны пребывания.  Предпочтительно иметь набор карточек на разных языках. Оборотная сторона карточки по возможности должна быть чистой, чтобы можно было делать заметки.

         Оформление визитной карточки  не должно быть вычурным, экстравагантным, не должно иметь золотых обрезов и т.п. Шрифт может использоваться только чёрный, хотя в настоящее время деловыми людьми, кроме дипломатов, при оформлении визитных карточек используются и другие цвета.

           Солидная визитная карточка оформляется строго: белая, кремовая или сероватая бумага, чёткий шрифт. Указывают название организации (учреждения, фирмы), имя, отчество, фамилию, а под ними – должность владельца, в левом нижнем углу указывается полный адрес, а в правом – номера телефонов и телефакса. Так как в большинстве стран такого понятия, как отчество, не существует, то на визитных карточках, написанных на иностранном языке, отчество не указывается. Следует также помнить, что наличие 2 – 3 телефонов на визитной карточке создаёт впечатление, особенно у иностранцев, что хозяин карточки является представителем солидной организации.

           Визитные карточки женщин размером должны быть несколько меньше визитных карточек мужчин. Согласно традиции на визитных карточках женщины указывают только имя, отчество и фамилию, хотя в настоящее время женщины следуют правилу давать более подробную информацию о себе, своей должности, звании и учёной степени. 

           Рекомендуется заказывать визитные карточки комплектом не менее 200 – 300 штук (меньше – быстро разойдутся, больше – могут оказаться непригодными при изменении статуса владельца или его координат).

           При проведении мероприятий типа симпозиумов, конференций и т.п. используют большие визитные карточки – бейджи с указанием имени, фамилии, учёного звания, должности, организации, учебного заведения или научного центра. Бейджи прикалывают на левой стороне груди и носят только в здании, где проходит мероприятие.

           Деловому человеку рекомендуется всегда иметь при себе не менее  десяти своих визитных карточек. Наличие визитной карточки у сотрудников фирмы помогает общению  с партнёрами в соответствии с общепринятыми международными нормами делового этикета.

           Как правило, визитными карточками обмениваются лично, придерживаясь принципа взаимности.  Принимают визитные карточки правой рукой или обеими руками.  При этом вручающий и принимающий обмениваются лёгкими поклонами. Визитная карточка вручаются человеку таким образом, чтобы он смог сразу прочитать её, а дающий должен тем временем вслух произнести свои имя и фамилию. Это делается во избежание неправильного произношения. Ни в коем случае нельзя мять чужие визитные карточки, делать на них пометки, вертеть в руках на глазах у хозяина. Это может быть воспринято как неуважение к тому, кто вручил вам визитную карточку.

           Посылаемые почтой визитные карточки  могут заменить письма и поздравительные открытки. В таком случае на визитной карточке от руки делается надпись, например: «С наилучшими пожеланиями», «С благодарностью за поздравления». При этом надо помнить, что они, как правило, пишутся от третьего лица, например «Благодарит за поздравления», «Поздравляет с праздником»… и т.п.

           На визитных карточках, посылаемых в одном конверте нескольким лицам, работающим вместе в одном учреждении, фирме или посольстве, в верхнем левом углу каждой карточки карандашом или ручкой пишется фамилия лица, которому она адресована. В одном конверте на имя одного лица могут быть посланы визитные карточки от разных лиц.

           Визитные карточки, завозимые владельцем непосредственно, загибаются с правой стороны (загнутый угол означает личное посещение); посылаемые визитные карточки не загибаются.

           На  визитные карточки ответ полагается давать визитной карточкой в течение 24 часов после их получения. 

           Обмен визитными карточками начинается с самых высокопоставленных людей и идёт строго по субординации. Согласно этикету первыми должны вручать свои визитные карточки хозяева. Особенно строго эти правила соблюдают японцы и корейцы, для которых нарушение иерархии равносильно оскорблению. Американцы и европейцы более демократичны в этом вопросе. Действуют простые, но обязательные правила вручения визитной карточки: её полагается передавать партнёру повёрнутой так, чтобы он мог сразу прочитать текст. Следует вслух произнести свою фамилию, чтобы партнёр смог более или менее усвоить произношение вашего имени. В Азии их положено вручать обеими руками, на Западе особого порядка на этот счёт не существует.

           Строгая регламентация использования визитных карточек касается в первую очередь такого вида делового общения, как ведение переговорных процессов. При первой встрече с иностранным партнёром обмен визитными карточками является обязательным атрибутом.

           Во время переговоров следует положить визитные карточки перед собой, чтобы не путаться в именах. Лучше рассортировать их в том порядке, в каком партнёры сидят перед вами. Можно испортить свою репутацию, если вы не узнаете человека, с которым когда-то обменялись визитными карточками.

           Со всей точностью перечисленные правила соблюдаются в основном только в дипломатической практике, но особую важность они приобретают при деловом общении, в котором принимают участие представители различных культур и народов.

          Поздравление, благодарность

           Значение слов «поздравляю», «благодарю» закреплено устойчивой формой употребления глагола и определяется как одновременный акт и речи, и действия. При этом можно, например, пожать собеседнику руку, что будет уже дополнительным оттенком действия.  

           В деловом общении употребляется как нейтральная форма речевых единиц, так и стилистически повышенная (особенно в письменной речи). Выбирается тот вариант, который наиболее приятен, предпочтителен для собеседника:

-  Разрешите мне поздравить (передать поздравления от имени...);

- Позвольте мне поблагодарить (выразить благодарность); 

-  Примите нашу благодарность (наши поздравления); 

-  Не могу не поблагодарить за ...
           То же можно сказать и об ответных формулах благодарности:

-  Я признателен (признательна) за внимание... (за поздравление; ... за то, что...)

-  Примите мою благодарность (за что?) ...

           Вариант усиления экспрессивности речевых единиц:

-  Я Вам очень, (глубоко, чрезвычайно) признателен (благодарен).

-  У меня не хватает слов, чтобы отблагодарить Вас...

           Выражение благодарности, усиленное комплиментом:

-  Спасибо. Вы очень внимательны.

-  Благодарю Вас. Вы так любезны.

Однако в ситуациях повседневного делового общения поздравления  стилистически нейтральны:

-  Вас можно поздравить с завершением работы?

-  Примите поздравления: наш проект принят.
Этикет делового общения предполагает благодарность (сдержанно-корректную, а не эмоциональную) в ответ на положительную оценку вашей деятельности:

- Благодарю. Мне очень приятно (я рада) слышать такой отзыв о своей работе; слышать такие слова (о чем?)

           Наиболее же распространённая форма благодарности — обычное и самое традиционное для русского этикета «спасибо», используемое в самых различных ситуациях:

-  Спасибо за помощь (за совет, за предостережение).

-  Спасибо за внимание.

           Употребление последней формулы соотносится прежде всего с ситуацией официального предоставления участнику общения слова или права задать вопрос докладчику или лицу, проводящему пресс-конференцию.

           Закончив выступление, говоривший благодарит за внимание аудиторию:

-  Спасибо (благодарю) за внимание.

           Задавая вопрос, говорящий заранее благодарит за ответ, поскольку слово ему предоставляется только один раз (поблагодарить отвечавшего после ответа он не сможет):

-  Как вы думаете... (формулировка вопроса)? Спасибо.

           Комплимент 

            Комплимент — элемент   речевого этикета,   в   котором содержится некоторое  преувеличение положительных  качеств  человека.  Механизм комплимента включает в себя следующее: произнесение приятных слов, преувеличивающих  качества собеседника, вызывание у него чувства                                                                            удовлетворения, образование   положительных эмоций, создание расположения к себе или к обсуждаемому вопросу, что настраивает собеседника на дальнейшее сотрудничество.  

            При выслушивании комплимента срабатывает также психологический феномен внушения, вследствие чего человек старается «дорасти» до качеств, подчёркнутых в комплименте.           
            Принято делать комплименты женщинам, ибо им это нравится. На самом деле выслушивать комплименты (но не лесть!) любят все, просто реакция мужчин бывает не так заметна. Слабость к комплиментам объясняется тем, что комплимент удовлетворяет важ​нейшую психологическую потребность человека — по​требность в положительных эмоциях. Собеседник, удовлетворяющий эту потребность, становится желан​ным собеседником.

           Многие люди испытывают положительные эмоции, выслушивая лесть в свой адрес. Однако в деловом общении предпочтительнее именно комплименты, имеющие следующие существенные отличия от лести:
- лесть, как правило, прямолинейна, однозначна, проста и понятна, комплимент же предполагает разночтение, в ходе которого человек сам домысливает суть высказанного;

- лесть подразумевает чрезмерное преувеличение положительных качеств личности, чаще всего приписывание достоинств, которых нет, комплимент же лишь опосредованно указывает на наличие у человека ряда положительных качеств;

- комплимент способен вызвать у собеседника приятные чувства; лесть по своей природе может вызвать отторжение и спровоцировать обратную реакцию:

лесть грубее и имеет больше шансов быть отвергнутой из-за  неправдоподобности.   

          Комплиментарное   воздействие   в   деловом общении требует определённого искусства. Существуют особые требования к комплименту. Основными из них являются следующие:

-     сосредоточить внимание не на внешних достоинствах со​беседника, а на его внутренних, душевных качествах;

-     выделить не очевидные, а скрытые достоинства собеседника (чем больше скрытых достоинств удаётся подчеркнуть в партнёре, тем более искренними покажутся ему слова собеседника);

-     быть искренним при высказывании  комплимента (или хотя бы убедительно производить впечатление искрен​ности);

-     строить комплимент на фактической основе, при этом ис​пользовать в нём факты, известные обоим партнёрам;

-      быть кратким при высказывании комплимента (комплимен​тарное высказывание должно содержать одну-две мысли, не более, простая конструкция заведомо будет понята);

-      не включать в комплимент поучений (комплимент дол​жен констатировать наличие характеристики, а не содер​жать рекомендации по её улучшению);

-      в комплименте не должно быть двусмысленных оборотов, двусмысленность может вызвать совсем не те чувства и ас​социации, на которые рассчитывает автор комплимента;

-     следует лишь немного преувеличивать отражаемое в ком​плименте положительное качество (большое преувеличе​ние может быть воспринято как  издевательство);

-    не следует делать комплимент относительно тех качеств, от которых человек хотел бы избавиться;

-  следует использовать такой эффективный приём, как комплимент на фоне антикомплимента самому себе (усиленное воздействие этого комплимента связано с тем, что он вызывает удовлетворение сразу двух потребностей собеседника: потребности в усовершенствовании какой-то своей черты характера и потребности в удовлетворе​нии своей установки на критику партнёра по деловому разговору); такой контрастный метод побуждает собеседника к ответной     любезности, а обмен любезностями — хорошее начало любого разговора  (во всяком  случае,                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    лучше, чем обмен колкостями и нападками); 

 -      быть максимально конкретным при высказывании комплиментов, конкретные и персонифицированные комплименты кажутся людям более искренними и откровен​ными; для этой цели, в частности, следует использовать слова «потому что...» с последующим описанием очевид​ных наблюдений:

примеры конкретизации достоинств в комплиментах

	Общая оценка достоинств человека
	Конкретизированная оценка

 достойных качеств человека

	Вы замечательный руководитель, 

Елена Николаевна! 


	Вы великолепный руководитель, Елена Николаевна, потому что Вы не только умеете управлять людьми, но и сопереживаете им, Вам небезразличны люди, с которыми Вы работаете.

	Прекрасная, безупречная работа, Татьяна Анатольевна!


	Спасибо, что выполнили задание безупречно, Татьяна Анатольевна.

Это значительно поможет нам

 в решении очень важной для всех задачи.

	Валентина Степановна! Вы настоящий труженик и мастер своего дела!

	Вы мастер - «золотые руки», Валентина Степановна, потому что всё, за что бы Вы ни брались, делаете качественно, своевременно, с большой отдачей сил и вдохновенья!

	Валентина Ивановна!

Это было замечательно!


	Это было великолепно, Валентина Ивановна, потому что у Вас был превосходный контакт с аудиторией и Ваши убедительные доводы произвели на окружающих сильное впечатление.



	Татьяна Павловна!

У Вас прекрасное чувство юмора!


	У Вас прекрасное чувство юмора, Татьяна Павловна, так как Ваши шутки всегда способны поднять людям настроение.

	Анна Владимировна! Вы очень тактичны и обаятельны!


	Теперь я понимаю, Анна Владимировна, почему очень многие восхищаются Вами: Вы корректны, тактичны и обходительны с людьми!


           Делая комплименты, следует учитывать половозрастные особенности собеседника. 

           Так, для молодых людей небезразлично, насколько они раскрепощены, имеют ли собственное мнение, в престижном ли учебном заведении учат​ся или учились, независимы ли от родителей, насколько привлекательны, име​ют ли жизненный опыт.

           Для взрослых людей значимы социальный статус, успешность деятельности, наличие результатов профессионального труда, здоровье, имидж и многое другое, что может и должно стать предметом искреннего восхищения. 

           В пожилом возрасте ценностные ориентации во многом объективно меняются, например, для бабушки или дедушки быва​ют очень важны: успехи их детей, признание окружающими накопленного опыта, желание передать этот опыт своим последователям и др. 

           Для муж​чины особо значимы его умственные способности, финансовое положение, успешность карьеры, социальный статус, целеустремленность, решитель​ность и ряд других качеств, которые в идеале должны составлять имидж преуспевающего мужчины. 

           Для женщины значимы внешний вид, красота лица и фигуры, женственность, образование, финансовое положение (соб​ственное или мужа), карьера (для бизнес-леди), внутреннее обаяние и еще очень многое, на что следует умело обращать внимание, когда объектом комплиментов является женщина).

           Следует обратить внимание на то, что желаемый эффект до​стигается не только при использовании явных, но и скрытых комплиментов (под скрытыми комплиментами понимаются  такие, которые, неявно влияя на собеседника, создают атмосферу доверия во взаимоотношениях). 

           К числу скрытых комплиментов можно, в частности, отнести:

-  проявление искреннего интереса к собеседнику (чтобы интерес был действительно искренним, важно постараться найти в человеке то, что на самом деле по-человечески интересно: что-то из его биографии, работы, событий, свидетелем которых он был, хобби и др.);

-   частое упоминание имени собеседника (запомнивший имя собеседника демонстрирует по отношению к нему нечто большее, чем просто уважительное отношение).

           Овладение искусством комплимента требует тренировки. Не имея опыта, делая комплименты «по пустякам», вряд ли можно добиться успеха. Вот почему чтобы комплимент был удачным в нужной ситуации, необходимо его совершенствовать в повседневно-бытовых   взаимоотношениях.          

            Как часто надо говорить комплименты? Как можно чаще. Любому, кто хоть в какой-то степени достоин доброго слова. Именно практикой достигается лёгкость и непринуждённость комплимента, что делает его естественным и неотразимым.

           Люди обычно принимают комплименты благосклонно, ибо всякому приятно уже то, что ему говорят что-то хорошее, и легко прощают возможные промахи, особенно если не будет посторонних свидетелей. Поэтому учиться делать комплименты лучше один на один. Однако если комплимент хорош, то большее впечатление он производит, когда делается при свидетелях.

           Поскольку мужчины не особенно избалованы комплиментами, то они и менее требовательны к их качеству. Вот почему тренироваться в этом искусстве лучше на мужчинах.

          Очень полезно для начала поставить себе задачу: ни дня без комплимента! Ибо комплимент начинается с желания его сказать. Найдите, что лично вам нравится в собеседнике, что вы хотели бы позаимствовать у него. И скажите об этом. Например, вы видите, что хозяин кабинета разбирает кучу бумаг на столе. Почему бы вам не посочувствовать ему:

 -   Ну и много же у Вас дел! Столько сил отнимают! А Вы при этом  ещё и выглядите отлично.                  

      Готовясь к деловому разговору, целесообразно заранее подготовить небольшой набор комплиментов для разных случаев, ситуаций, людей. 
            Присматривайтесь к тому, как люди работают, и не упускайте случая выразить им своё одобрение. Скажите им негромко:

-   Ловко это у вас получается!

Даже если вы стеснительны, преодолейте себя и всё-таки скажите.

             Простота (если не примитивность) описанных сюжетов тем не менее не говорит о неэффективности комплимента.  Мы отвыкли говорить друг другу приятное, и каждый внутренне готов услышать грубость. Хороший комплимент по душе человеку, лицо его озаряется улыбкой. Хорошее настроение и улыбка имеют приятное обыкновение передаваться собеседнику. Вы тоже непроизвольно улыбнётесь, ваше настроение тоже улучшится. Так что польза здесь всем.

Успехов вам  на этом поприще!

           Просьба, совет

Речевые единицы этих тематических групп обозначают побуждение к действию и требуют ответных реплик (прежде всего—согласие / несогласие).

Следует сразу оговорить разграничение: приказ и просьба. Приказ — это официальное распоряжение того, кто облечён властью. Речевое оформление приказа принято только в сфере делового общения, но и здесь следует сделать оговорку: в полной мере это относится к письменным деловым распоряжениям. В устной речи, в повседневном деловом общении и языковые средства и интонации приказа следует исключить: негативный характер воздействия такого обращения к подчинённым очевиден. Официальное распоряжение с достаточным основанием можно назвать просьбой, вы​полнение которой обязательно. Это соответственно отражается в речевых формах:

-  Прошу вас написать ответ на это письмо.

-  Подготовьте, пожалуйста, отчёт... и т.п.

           Общепринятое понятие «просьба» — это обращение к кому-либо, призывающее удовлетворить какие-нибудь нужды, желания и побуждающее к действию.

          Основной формой выражения просьбы (как и совета) является повелительное наклонение глагола (напишите об этом; поставьте вопрос и пр.). Слова вежливости (пожалуйста, будьте добры) используются в деловой речи значительно реже, чем в обиходно-разговорной («Будьте добры, переделайте это» — в устах вышестоящего может звучать иронически). В обращении к коллеге, равному по возрасту, по служебному положению использование таких конструкций естественно:

-  Будьте любезны, передайте мне...

-  Пожалуйста, позвоните ...

-  Будьте добры, пригласите к телефону...

Достаточно устойчивая форма официальной просьбы — сочетание глагола «прошу» с инфинитивом — используется прежде всего в ситуациях коллективного общения:

-  Прошу желающих выступить.

-  Прошу предоставить мне слово.

-  Просим соблюдать тишину.

           В этих случаях возможно употребление и существительного «просьба» + инфинитив:

-  Просьба соблюдать регламент.

-  Просьба не затягивать представление отчётов. 

          Оттенок некатегоричности, желательности придаёт просьбе использование глаголов в сослагательном наклонении:

-  Мне бы хотелось, чтобы Вы написали о ...

-  Было бы хорошо, если бы Вы сделали...

           Подобное выражение просьбы как бы означает, что говорящий предполагает возможные возражения и готов их выслушать (такие ситуации тоже нередки, и хороший руководитель должен это учитывать).

           Некатегоричность просьбы подчёркивается формулами: 

-  Приходите завтра, если это удобно для Вас (если это Вас устраивает).

-  Если Вы не возражаете, я попрошу Вас ...

-  Разрешите попросить Вас ...

Этикетные формы некатегоричной просьбы и совета сравнительно близки по значению и речевым средствам. Различие состоит в том, что при просьбе результат речевого действия направлен в пользу говорящего, просящего:

-  Прошу Вас сделать... (Я в этом заинтересован);

а при совете результат направлен в пользу собеседника:
-  Советую Вам... попробуйте сделать так (это в Ва​ших интересах).

Обращаться к собеседнику с советом стоит в том случае, когда он ожидает совета, нуждается в нём. Однако нередко люди спрашивают совета только для того, чтобы утвердиться в уже принятом решении. Поэтому, прежде чем советовать, необходимо получше разобраться в ситуации. Совет должен звучать тактично, ненавязчиво и убедительно, важна аргументация: почему следует поступить так, а не иначе.

           Не меньшего такта требует и ответ: выражение согласия (несогласия — тем более), благодарности за совет.

Здесь в речевых конструкциях преобладают глаголы в форме условного наклонения, передающие побуждение в мягкой, подчёркнуто некатегоричной форме:

-  Хотелось бы Вам посоветовать...

-  Позволю себе посоветовать Вам ...

-  Почему бы Вам не поехать ...

           Особенно рекомендуется использовать такие формулы речевого этикета, которые привносят в совет (или просьбу — здесь граница между ними по существу стёрта) оттенок обсуждения с собеседником:

-  Как Вы относитесь к тому, чтобы...

-  Как Вы смотрите на то, чтобы...

-  Не будете ли Вы против того, чтобы ...

            Вежливость просьбы или совета обеспечивается и вопросительными конструкциями:

-  Не хотите ли Вы принять участие (в чём?) ...?

-  Не могли бы Вы ответить на этот вопрос?

           Согласие, отказ

            Согласие, разрешение формулируется следующим образом:

-  Сейчас (незамедлительно) будет сделано (выполнено).

-   Пожалуйста (разрешаю, не возражаю).

-   Согласен отпустить вас.

- Согласен, поступайте (делайте) так, как вы считаете нужным.

            Если на просьбу предстоит ответить отказом, то он должен прозвучать приветливо и спокойно. Для этого необходимо выдержать небольшую паузу перед ответом. Отказ будет не мгновенной реакцией, в которую невольно вкладывается раздражение и неприязнь, а взвешенным решением. Ведь людей чаще всего обижает не столько отказ, (он огорчителен, но оставляет надежду), сколько сопутствующая ему несправедливая незаслуженная враждебность (тут-то никакой надежды не остаётся). Большинство собеседников поймёт, что у вас есть причины для отказа, и не станет задавать лишние вопросы. Кстати, на эти «лишние вопросы» надо иметь готовый вежливый ответ:

- Поверьте, это не мой каприз. Рад бы, но не смогу.

            При отказе используются выражения:

-   (Я) не могу (не в силах, не в состоянии) выполнить вашу просьбу. 

-  В настоящее время это (сделать) невозможно.

-Поймите, сейчас не время обращаться с такой просьбой.

- Простите, но мы (я) не можем (не могу) выполнить вашу просьбу.

           Извинение

            Степень серьёзности проступка, за который следует принести извинения, может быть самой различной. В деловом общении это может быть опоздание на заранее назначенную встречу, несвоевременное выполнение обещания или просто — непродуманные слова, доставившие неприятность другому человеку. Причины могут быть также различными: и объективными (болезнь, нарушения в работе транспорта и т. п.), и субъективными (просто забыл). Конечно, нужно быть пунктуальным, но ... избежать таких ситуаций практически невозможно — значит, нужно сразу же попытаться сгладить неловкость, не допустить воз​никновения конфликта. Нужно принести извинения в той форме, которая наиболее уместна в данном случае. И если в отношениях личных ещё возможны какие-то сомнения или отсрочки, то своевременные корректные извинения в сфере деловых отношений — аксиома.

            Языковые средства выражения речевого этикета зависят как от степени проступка, так и от степени официальности ситуации. Например, наиболее употребительная формула извинения за незначительный проступок: 

-  Извините (извините, пожалуйста) (за что?) за опоздание, за беспокойство...

- Прошу извинить меня (приношу свои извинения) - формула более принятая для обращения к группе лиц. 

           Оттенок усиления официальности содержится в речевых формулах: 

-  Приношу свои (свои глубокие) извинения.

-  Я должен извиниться перед Вами (принести извинения).

-  Я не могу не принести извинения Вам.

-  Разрешите извиниться перед Вами.

-  Разрешите извиниться за ...

Наконец, наиболее серьёзные проступки (невыполнение данного слова, тем более, нарушение обязательства) требуют извинения в развёрнутой форме (возможно — письменного) с уточнением причин, из-за которых обещание не было выполнено:

-  Разрешите принести извинения по поводу (чего?)… 

- Убедительно прошу извинить меня: я не смог выполнить своего обещания, поскольку должен был срочно выехать в командировку.

           При указании причины используются такие предлоги, союзы, союзные слова: так как, потому что, из-за того, что и др.                                                                                                                                   

           В письменной речи используются обороты, характерные только для официально - делового стиля, имеющие следственное значение:

-  Я не смог этого сделать ввиду того, что... (в связи с тем, что) совещание было неожиданно отложено.

Естественно, извинения не следует откладывать, а ещё лучше — предупреждать ситуации, в которых может произойти нечто непредвиденное для партнёра (исключить повод для последующих извинений, сделав это заблаговременно). Например, если вы не успеваете прийти на встречу или предполагаете, что можете опоздать — позвоните человеку, с которым встреча назначена:

- Прошу меня извинить: я не смогу быть у вас в 12 часов. Если можно (если это для вас удобно), перенесём время встречи на полчаса позже?

- Это возможно. Итак, встречаемся в 12.30. Благодарю Вас за звонок.

Так принято отвечать на извинение-предупреждение.

В большинстве ситуаций небольших проступков ответа на извинение при личном общении просто не требуется: кивок головою или одобрительный взгляд подскажут собеседнику, что вы не сомневаетесь в непреднамеренности случившегося и что его извинение принято. Наиболее часто употребляемые ответы:

-  Пожалуйста.

-  Не стоит извинения.

Реакция на извинение по телефону (тем более, на письменное извинение) должна прозвучать, поскольку партнёр ждёт этого, но и здесь ответ должен быть корректным и немногословным:

-  Я принимаю ваши извинения.

            Общение – это сложная деятельность, по крайней мере, двух партнеров. Поэтому учёт не только собственных интересов говорящего, но и постоянное внимание к собеседнику, к его особенностям и нуждам – важное условие подлинного общения.

            Язык даёт в наше распоряжение в каждой ситуации речевого общения несколько синонимичных форм, и мы вольны выбрать наиболее подходящую. Речевой этикет задаёт нам те рамки речевых правил, в пределах которых должно проходить общение.

             ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ

1. Что мы называем речевым этикетом?

2. Что такое «устойчивые формулы речевого общения»?

3. Какие реплики следует использовать при знакомстве?

4. Как предпочтительнее обратиться к незнакомому    

    человеку? Является ли обращение мужчина,  

   женщина нейтральным? Почему?  
5.  Какими репликами целесообразно закончить     

     деловую   встречу?

6.  Какие виды визитных карточек используются в    

     деловых отношениях?

7.  Какие рекомендации по оформлению визитной    

     карточки вы знаете?

8.  Назовите основные правила, определяющие     

     этические нормы при обмене визитными карточками.

9.  Какие речевые формулы благодарности вы можете   

     назвать?

10. Какова роль комплиментов в общении?

11. Какие основные правила использования   

      комплиментов вы знаете? Как часто надо говорить 

      комплименты?

12. В чём состоит особенность скрытых комплиментов?

13. Каким должно быть оформление приказа в сфере    

      делового общения?

14. Назовите основные формы выражения просьбы 

      (совета).

15. Какие речевые формулы могут быть использованы 

      при  отказе (при извинении)?

Лекция 4. КАК РАЗВИВАТЬ УМЕНИЕ СЛУШАТЬ

      В основе деловых отношений должны быть доброжелательность и умение слушать. Внимание к собеседнику необходимо для того, чтобы начать говорить. Речь начинается со слушания, понимания обстановки, правильной оценки ситуации. Умение слушать определяет характер человеческих взаимоотношений. Как показывает практика делового взаимодействия, умение целенаправленно, активно слушать других имеет большое значение для взаимопонимания. Однако слышать и слушать - не совсем одно и то же. Слышать означает физически воспринимать звук, а слушать - это не просто направлять слух на что-либо, а сосредотачиваться на воспринимаемом, понимать значение принимаемых звуков. Большинство людей, по мнению учёных, плохо умеют слушать слова других, особенно если эти слова не задевают их интересов. Исследования показывают, что умением выслушать собеседника спокойно и направленно, вникнуть в сущность того, что говорится, обладают не более 10% людей.

Умение слушать – это необходимое условие правильного понимания позиции партнёра, верной оценки существующих с ним разногласий, залог успешной деловой коммуникации. Умение слушать у людей развито неодинаково: про одних говорят, что «они умеют слушать», про других, что «они не умеют слушать», поэтому первые и более приятны в общении, и с ними легче общаться, вести переговоры, договариваться. Как отмечал французский мыслитель Лабрюйер: «Талантом собеседника от​личается не тот, кто охотно говорит сам, а тот, с кем охотно говорят другие».

Умение слушать как метод восприятия информации используется в деловом общении намного чаще, чем умения читать и писать вместе взятые:

слушание—40% рабочего времени;

говорение-35%;

чтение — 16%;

письмо - 9%.

Многие, размышляя об умении слушать, отождествляют его с умением слышать и убеждены, что и то и другое - инстинктивные, врождённые навыки, поэтому практически не предпринимают усилий по развитию навыка эффективного слушания. Отсюда у некоторых деловых людей появляются проблемы, которых могло бы не быть: неадекватное понимание, чувство обиды, потеря важной информации, чувство раздражения.

Умение слушать - это:

-      восприятие информации от говорящих, при котором человек воздерживается от выражения своих эмоций;

- поощряющее отношение к говорящему, «подталкивающее» его продолжать акт общения;

- незначительное воздействие на говорящего, способствующее развитию мысли последнего «на один шаг вперёд».

Это определение раскрывает роль слушателя и подчёркивает его ответственность в процессе коммуникации. 

Что дает другим людям умение слушать?

- Эффективно помогает собеседникам снизить уровень эмоционального возбуждения и начать трезво и здраво рассуждать по поводу возникшей проблемы;

- умение слушать как способ «приятия» собеседника часто повышает самооценку человека, как бы сообщая ему, что вы его цените и уважаете;

- ослабляет воздействие стресса и психического напряжения;

- активное слушание (искренний интерес, вопросы, относящиеся к передаваемой информации) способствует росту искренности, понимания и ощущения надёжности;

- демонстрирует уважение к чувствам другого человека.

Стиль слушания каждого конкретного человека зависит от многих факторов: от личности, характера и интересов, возраста и статуса участников общения, от конкретной ситуации.

Многие очень часто слушают только вполуха, а остальное внимание уделяют собственным мыслям, поводом для которых стали высказывания партнёра. Кто хочет внимательно слушать, тот на самом деле должен уметь и молчать, должен быть терпеливым. Однако практика делового общения свидетельствует о том, что нетерпеливые деловые партнеры - весьма распространённый тип. Они быстро теряют способность следить за пространными рассуждениями собеседника. Для этих людей высказывания другого - это лишь ожидание собственного выступления или повод к тому, чтобы модифицировать свои высказывания.

Факторами, затрудняющими слушание являются:

Отключение внимания. Отвлечь внимание может все, что действует необычно или раздражает. Например, ваш собеседник безнадёж​но махнул рукой, отвел взгляд в сторону, и вы понимаете без слов, что он вам не верит, считает создавшееся положение тупиковым.

Высокая скорость умственной деятельности. Мы думаем в 4 раза быстрее, чем говорим. Поэтому, когда кто-то говорит, наш мозг большую часть времени свободен и отвлекается от речи говорящего.

Антипатия к чужим мыслям. Любой человек всегда больше ценит свои собственные мысли, и для него обычно приятнее и легче отслеживать именно их, нежели заставлять себя следить за ходом рассуждений партнёра.

Избирательность внимания. Мы привыкли слушать одновременно многое, не уделяя равноправного внимания разным объектам восприятия (слова, мимика, жесты, позы, интонации и пр.). Попытка внимательно слушать всё и одновременно фиксировать что-то является для многих непосильным занятием. Поэтому в порядке самозащиты мы приучаемся попеременно выбирать то, что в определённый отрезок времени представляет для нас наибольший интерес. Эта присущая нам привычка переключать внимание с одного на другое затрудняет концентрацию его на чём-то одном.

Потребность реплики. Чья-то речь может вызвать у нас неотвратимое желание перебить и (или) ответить, и тогда мы перестаём слушать. Наши мысли заняты формулированием комментариев, с помощью которых мы хотим опровергнуть аргументы партнёра.

Для  тех, кто слушает, наиболее типичными являются следующие ошибки:

1. Удаление от основного предмета разговора (свойственно многим слушателям), в результате чего может полностью потеряться нить разговора.

2. Заострение внимания на «голых» фактах. Психологи утверждают, что даже люди, прошедшие специальный тренинг, могут точно запомнить не более пяти основных фактов. Именно поэтому при любом перечислении нужно ориентироваться на наиболее существенные моменты, идеи, мысли.

3. «Уязвимые места» - для многих участников делового взаимодействия это такие критические слова, которые особенно действуют на психику, выводя человека из состояния равновесия, например: кризис, агония, тупик, война, голод, агрессия, кровь, смерть и т. п. У слушающего возникают отрицательные эмоции, он начинает ассоциировать, вспоминать прошлое. В такой момент уже невозможно следить за речью говорящего.

Мешать внимательно слушать собеседника могут как внутренние причины, так и внешние. К вредным привычкам слушания относятся размышления о чем-то ещё: 

- слушатель слишком поглощён тем, как он выглядит в глазах других;

- не слушает, а просто предугадывает заранее, что скажет говорящий;

- мысли слушающего направлены на то, что кажется более существенным;

- в процессе слушания становится скучно;

- когда более интересна внешность говорящего, чем содержание его слов;

- когда тема очень интересна и близка, но слушатель сгорает от нетерпения, чтобы говорящий поскорее закончил и он мог бы высказать свою точку зрения;

- слушающий изо всех сил старается выглядеть заинтересованным в том, что говорят, так что практически не слышит слов.

           Внешние помехи слушания:

- собеседник говорит недостаточно громко или шёпотом;

- отвлекающая внешность собеседника, его манеры, неадекватность мимики, жестов и т. п.;

- помехи (например, шум транспорта или работающих механизмов за окном); 

- температура в помещении - слишком холодно или жарко;

- плохая акустика;

- прерывание разговора, телефонные звонки;

- монотонность, слишком быстрый или медленный темп речи говорящего;

- ограниченность во времени;

- необходимость делать несколько вещей одновременно;

- цвет стен в помещении (красный - раздражает, темно-серый - угнетает, желтый - расслабляет);

- неприятные запахи в помещении (например, запах краски и т. п.).

Психологи делят процесс «слушания» на три уровня, характеризуемых определёнными типами поведения, которые влияют на эффективность восприятия. Чётких границ между уровнями нет, они могут перекрываться и во время деловой коммуникации сменять друг друга в зависимости от ситуации общения. Знание уровней слушания может помочь сделать самоанализ своих возможностей слушания.

           Уровень 1. Слушание - сопереживание
           На этом уровне слушающие воздерживаются от суждений по поводу говорящего, ставя себя как бы на его место. Характеристики этого уровня следующие:

- ощущение присутствия в данном месте и в данное время;

- уважение к говорящему и ощущение контакта с ним;

- сосредоточенность;

-концентрация на манере общения говорящего (включая язык тела), сопереживание мыслям и чувствам говорящего;

- игнорирование своих собственных мыслей и чувств - внимание направлено исключительно на процесс «слушания».

           Уровень 2. Мы слышим слова, но на самом деле не слушаем  
           На этом уровне делового взаимодействия люди, слушая партнера, остаются как бы «на поверхности» общения, они не воспринимают всю глубину сказанного. Они пытаются услышать, что говорит собеседник, но не предпринимают попыток понять его намерения. На этом уровне слушатели стараются слушать, опираясь на логику, больше сосредотачиваясь на содержании информации, чем на чувствах, оставаясь при этом эмоционально отчуждёнными от акта общения. У говорящего при таком уровне слушания может сложиться обманчивое впечатление о том, что его слушают и понимают.

           Уровень 3. Слушание с временным отключением  

            В процессе взаимодействия слушатель как бы слушает и не слушает, понимая, что происходит, но сосредотачиваясь только на себе. Иногда при этом партнёр следит за комментариями «краем уха», ловя лишь момент, чтобы высказаться самому. На третьем уровне процесс слушания пассивен, реакции на высказанное снижены. У такого слушателя, как правило, «пустой» взгляд, он может потерять нить разговора и то, что он может сказать сам, - для него важнее.

Каждому деловому человеку важно выработать в себе умение слушать партнёра на уровне слушание-сопереживание, так как это самое перспективное слушание. При таком уровне слушания партнёры лучше понимают друг друга, осмысленно высказываются, проверяют и уточняют своё понимание, совместно выясняют степень его адекватности.

При таком слушании с говорящим устанавливается обратная связь, которая позволяет устранить преграды, искажения информации. Чтобы обеспечить понимание, слушающий должен дать говорящему знать, что именно воспринято точно, а что искажено, чтобы тот мог скорректировать своё сообщение и сделать его ещё более понятным. Именно такой обмен сигналами прямой и обратной связи и представляет собой процесс активного слушания.

Специалисты в области общения выделяют четыре приёма установления обратной связи: расспрашивание, перефразирование, отражение чувств и резюмирование.

           Расспрашивание, или выяснение. Это прямое обращение к говорящему, с помощью разнообразных вопросов.

-На уточнение: (что и как я услышал)

              Уточните, пожалуйста…

              Правильно ли я вас услышал?

              Повторите, пожалуйста…
-На развитие: (получение новой, дополнительной информации)

            Что? Где? Когда? Почему? И т.п.

            Не могли бы вы сообщить дополнительно…,

            прокомментировать…,

            разъяснить более подробно.    

-На отношение: (к кому-нибудь или чему-нибудь) 

           Как вы относитесь к…?

           Что вы думаете о…?

           Как, по вашему мнению, …?
-На понимание: (что и как я понял)

          Правильно ли я вас понял?

Просьба дать дополнительные пояснения направлена на то, чтобы облегчить понимание, обратить внимание говорящего на то, что он выражает   не совсем точно. После дополнительных разъяснений коммуникация, как правило, восстанавливается. При трудностях восприятия информации полезно формулировать и такие фразы:

           "Не могли бы вы на конкретном примере 

            пояснить это?"

           "Что вы имеете в виду?"

           "Весьма сожалею, но я не все понял, разъясните,   

             пожалуйста, ..."

            "По вашему мнению, это невозможно?"

            "Другими словами, вы считаете, что..."

            "Если я вас правильно понял, то..." 

           "В этом ли заключается проблема, как вы её 

              понимаете?"

            "Я не понимаю, что вы имеете в виду? Не 

             объясните ли это...?"

           Перефразирование, или вербализация. Перефразировать - значит высказать ту же мысль, но другими словами. Слушающий перефразирует мысль говорящего, то есть возвращает ему суть сообщения, чтобы он смог оценить, правильно ли его поняли.

           Перефразирование можно начать словами:

         "Насколько я мог вас понять, ..."

          "Итак, вы полагаете..."

          "Иными словами, вы считаете..."

          "Значит, с вашей точки зрения, если я вас 

           правильно понял..."

          "Вы думаете..."

           Обычно перефразирование как прием обратной связи, используется для выделения только существенных, главных мыслей партнёра. 

           Отражение чувств. При отражении чувств основное внимание уделяется не содержанию сообщения, а чувствам, которые выражает говорящий, эмоциональной составляющей его высказываний. Особенно важно использовать этот прием в тех случаях, когда заметно несоответствие между тем, что человек говорит, и невербальными сигналами, которые он демонстрирует. Отражение чувств помогает и говорящему более чётко и точно осознать своё эмоциональное состояние, правда это возможно лишь в ситуации самоконтроля.

Ответ или эмоциональная реакция на чувства других очень важны для взаимопонимания. Человек проявляет эмоции тогда, когда информация для него особенно значима. Задача слушающего в этой ситуации показать собеседнику, что его понимают и чувства разде​ляют или нет. Но даже если вы не разделяете чувств собеседника, целесообразно продемонстрировать ему сочувствие. Вместо весьма распространённой фразы "Я знаю, что вы чувствуете" лучше скажите:

"Вы чувствуете себя раздражённым (обиженным, оскорбленным, задетым, огорчённым и пр.)..."

"Мне кажется, что вы испытываете..."

"Не чувствуете ли вы себя несколько..."

"Вероятно, вас это очень расстроило"
"Представляю, как вам тяжело..."

"Я вижу, как вы переживаете..."

"Я понимаю ваши чувства, но не разделяю их потому, что..."

Для понимания чувств собеседника следует следить за выражением его лица, движением рук, позой, телодвижениями, интонацией и той дистанцией, которую он устанавливает с партнёром по общению. Полезно также представить себя на месте говорящего Отражение чувств предполагает наличие у собеседника психологической культуры, корректности и деликатности.

           Резюмирование. Обобщение помогает связать отдельные части услышанной информации в единое целое. Тем самым, подводя итоги сказанному, партнёр даёт понять говорящему, что его основные мысли поняты и восприняты. Такой способ установления обратной связи особенно уместен на дискуссии, деловом совещании, конференции, на переговорах и «круглом столе», в ситуациях, когда прения и дебаты затянулись, высказано много точек зрения, конструктивных предложений и необходимо восстановить суть проблемы, подытожить сказанное.

Резюме следует формулировать своими словами, используя, на​пример, такие вступительные фразы, как:

"Вашими основными идеями, как я понял, являются..."

"Если подвести итог сказанному, то..."

"То, что вы сказали, может означать..."

"Итак, вы считаете, что..."

"Обобщая то, что вы сказали..."

"До сих пор мы рассматривали..."

"Резюмируя сказанное вами, если я вас правильно понял, может означать следующее..."

           Резюмирование полезно также тогда, когда следствием разговора деловых партнёров должны быть какие-либо действия со стороны слушающего.

Чтобы общение было эффективным, следует запомнить следующие приёмы эффективного слушания 
           Выявляйте свои привычки слушания, сильные и слабые стороны, характер допускаемых ошибок.   Не слишком ли быстро вы судите о людях? Часто ли вы перебиваете собеседника? Какие помехи общения характерны для ваших отве​тов? Какие из них наиболее часто повторяются? Знание своих привычек - это первый шаг к совершенствованию.

           Не уходите от ответственности за обещание.  Она обоюдна, поскольку в общении участвуют двое, причём в роли слушающего они выступают попеременно. Умейте показать собеседнику, что вы действительно слушаете и понимаете его. Этого можно добиться уточняющими вопросами, активными эмоциями. Как может собеседник знать, что вы его понимаете, если вы сами не скажете ему об этом?

           Будьте внимательны. Умейте поддерживать с собесед​ником визуальный контакт, но без назойливости или пристальных взглядов (что подчас принимается за враждебность). Следите, чтобы ваши позы и жесты говорили о том, что вы слушаете собеседника. Помните, что партнёр хочет общаться с внимательным собеседником.

           Умейте сосредотачиваться на том, что говорит собеседник. Это требует определённых усилий, поскольку со​средоточенное внимание удерживается недолго (менее одной минуты).   Старайтесь   до   минимума   свести   ситуационные   помехи (телевизор, телефон). Не допускайте «блуждания» мыслей.

           Старайтесь понять не только смысл слов, но и чувства собеседника.   Помните, что люди передают свои мысли и чувства «закодированными», в соответствии с принятыми социальными нормами.

           Умейте быть наблюдательными.   Следите за неречевыми сигналами говорящего, поскольку на эмоциональное общение приходится большая часть взаимодействия. Следить надо за выражением лица собеседника: как он смотрит на вас, как поддерживает контакт, как сидит или стоит, как ведёт себя во время разговора. Соответствуют ли неречевые сигналы собеседника его речи или противоречат ей?

           Выказывайте одобрительную реакцию  по отношению к собеседнику. Ваше одобрение помогает ему точнее выразить свои мысли. Любая отрицательная реакция с вашей стороны вызовет у говорящего защитную реакцию, чувство неуверенности, насторожённость.

           Прислушайтесь к самому себе. Ваше эмоциональное возбуждение мешает слушать партнёра. Если его речь и поведение затрагивают ваши чувства, постарайтесь выразить их: это прояснит ситуацию, вам станет легче слушать собеседника.

           Действие – лучший ответ собеседнику. Помните, что часто цель собеседника - получить от вас что-либо реальное или изменить ваше мнение, или же заставить вас сделать что-либо. 

           Слушайте, чтобы выявить ключевые слова. Во всяких переговорах есть свои составляющие: цены, сроки, количество, условия платежа. Внимательно слушайте - вам надо знать, что же действительно требует партнёр, на что он рассчитывает. Обращайте внимание на факты.

          Слушайте, чтобы выявить ключевые идеи. Надо знать истинные намерения, действительные цели своего делового партнёра. Выясните, нужна ли вашему партнёру победа, а может быть он пойдёт на компромисс? Когда человеку достаточно не проиграть, он склонен к компромиссу. При этом возможен поиск приемлемого для обеих сторон решения.

           Слушайте, чтобы определить узкие места. Имеет ли ваш партнёр право принимать решения? Может быть, он ограничен сроками? Или его тяготят финансовые проблемы? Может быть, ему предписано действовать строго по инструкции? Будет ли у вас, в случае необходимости, доступ к его начальству?

           Слушайте, чтобы найти возможность манёвра. Не пропустите признаки, которые скажут вам: вот прекрасная возможность договориться. Не упустите момент, когда партнёр начнёт склоняться к изменению своей точки зрения или обсуждению нового делового предложения. Делайте вашу позицию более приемлемой для партнёра. 

           Слушайте, чтобы уловить противоречия. Внимание к подробностям, изложенным вашим партнёром, позволит уловить малейшие нюансы его позиции. Ищите противоречия в его точке зрения, акцентируйте внимание на деталях, ищите слабые места. Как только заметите смущение, путаницу, колебания - предлагайте новый подход.

Если в процессе общения возникла такая ситуация: ваш собеседник «отключился от слушания». Он отвернулся от вас всем телом. Голова его повернута в сторону. Глаза открыты, но взгляд не встречается с вашим. Тело расслаблено и откинуто на спинку стула. Зато часы на виду - он держит их прямо перед опущенными глазами. Он не​терпеливо ждет, когда вы закончите. 

Проанализируйте ситуацию: в чём здесь дело?

     
Может быть, он не согласен с вашей точкой зрения. Может быть, он всё это уже слышал. Может быть, он чувствует, что обойдён вниманием. Может быть, вы так и не коснулись проблемы, которая его волнует. Может быть, думает, что вы перехватили у него инициативу. Какова бы ни была причина, прав он или неправ, его поза, телодвижения и мимика ясно говорят вам, как он чувствует себя в данную минуту.

     
Проявите к нему внимание, интерес, установите контакт глаз, спросите его, коснулись ли вы всех вопросов, которые его волнуют. Спросите его, что он мог бы посоветовать исходя из собственного опыта. Не сводите с него глаз, втягивайте его в разго​вор. Заставьте его изменить позу, податься вперед, к вам, - и вы почувствуете, что атмосфера изменилась, дело пошло на лад. 

           Роль записей. В деловых беседах принято делать записи. Это не только вовлекает в процесс слушания, но и является необходимым элементом деловой культуры.

           В менеджменте есть афоризм на этот счёт: «Блокнот для делового человека – то же, что сеть для рыбака».

           Установлено, что мы забываем 90% того, что слышим, 50% того, что видим, и только 10% того, что делаем. Записывая, мы и видим, и делаем, то есть лучше запоминаем.

           Но даже это не страхует от забывания: сколько раз, читая свои старые записи, мы воспринимаем их так, как будто впервые узнаём о записанном!

          Поэтому в деловой культуре делать записи во время деловой беседы необходимо. Отклонения от этого правила воспринимаются уже как неуважение к собеседнику: в его словах якобы нет ничего для вас ценного.

  
"Идеальный" слушатель имеет следующие характеристики:

-   пытливый ум и «открытое сердце»;

- умение улавливать новые мысли и идеи, соотнося услышанное с уже известным;

- способность сосредоточиваться и слушать «всем своим существом»;

- умение слушать без предубеждений, не осуждая говорящего;

-  умение осознанно воспринимать происходящее и оценивать возможности развития ситуации, способность не упускать важные детали;

- направленность на восприятие новых идей, методов и способов, улавливание «сути»;

-способность быть начеку, подчёркивая, проясняя, соглашаясь или дополняя;

-способность и стремление к критической проверке, пониманию и трансформации своих собственных ценностей, психологических установок и отношения к самому себе и другим людям;

- сосредоточенность на идеях и замыслах говорящего с помощью своих ощущений, чувств и интуиции.

           Эти характеристики следует развивать в себе каждому человеку.

Как развивать умение слушать?
(вопросы-памятка В. Маклени)

(1) Не ждёте ли вы нетерпеливо, пока другой кончит гово​рить и даст возможность высказаться вам?

(2) Не спешите ли вы принять решение до того, как поймё​те проблему?

(3) Не слышите ли лишь то, что вам нравится?

(4) Не мешают ли вам слушать эмоциональные блокировки?

(5) Не запоминаете ли вместо основных моментов беседы какие-либо несущественные?

(6) Не отвлекаетесь ли вы, когда говорят другие?

(7) Не мешают ли вам слушать предубеждения?

(8) Прекращаете ли вы слушать, когда встречаете трудности?

(9) Занимаете ли негативную позицию, когда слушаете? 

(10) Может быть, вы только притворяетесь, когда слушаете?

(11) Ставите ли вы себя на место говорящего, чтобы понять, что его заставило говорить это?

(12) Принимаете ли вы в расчет, что вы и говорящий можете обсуждать не один и тот же вопрос?

(13) Следите ли вы за тем, что для вас и для говорящего сло​ва могут иметь разный смысл?

(14) Пытаетесь ли выяснить, действительно ли спор вызван различием точек зрения или разной постановкой вопроса?

(15) Избегаете ли вы взгляда собеседника, не смотрите ли в угол или по сторонам, когда слушаете другого?

(16) Возникает ли в вас непреодолимое желание прервать со​беседника и вставить своё слово за него или в пику ему, опередить его вывод?

     Эти вопросы помогут вам оценить умение слушать и вос​принимать собеседника. Если на все вопросы, кроме (11)—(14), вы искренне ответили «нет», то это значит, что вы открыты для собеседника, способны воспринимать его самого и его пробле​мы. Те, кто не уверен в своем умении воспринимать собеседни​ка, могут воспользоваться этими вопросами как памяткой с со​ветами, как нужно слушать, чтобы слышать.

ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ

1. Что, на ваш взгляд, означает «умение слушать»?

2. Что даёт людям умение слушать?

3. Каковы трудности эффективного слушания?

4. Какие ошибки допускают те, кто слушает?

5. Перечислите «вредные привычки» слушания.

6. Каковы внешние помехи слушания?

7. Каковы три уровня слушания?

8. В чём особенности направленного, критического   

    слушания?

9. Какова специфика активного слушания?

10.«Обратная связь». Каковы её виды и способы    

     осуществления?

11. Что такое перефразирование?

12. Что означает «отражение чувств»?

13. Что означает «резюмирование», каковы способы его 

      осуществления?

14. Назовите пять правил эффективной обратной связи.

15. Каковы приёмы эффективного слушания?

16. Каковы «беззвучные сигналы тревоги» во время 

      слушания?

17. Какого слушателя можно назвать «идеальным»?

18.Оцените Ваше умение слушать и вос​принимать    

     собеседника.

Лекция 5.             ВОПРОСЫ   В   ДЕЛОВОЙ

КОММУНИКАЦИИ

      
В процессе коммуникации важно, чтобы говорящий и слушающий адекватно воспринимали друг друга. Установить обратную связь и проверить точность восприятия информации или узнать что-то дополнительно можно с помощью вопросов.

      
Постановка необходимых вопросов позволяет участникам коммуникаций выйти на объективное обсуждение ситуации, избежать отклонения от темы. 

      
Вступая в деловую коммуникацию, нужно быть готовым к вопросам, как бы заранее предполагать, о чём вас могут спросить в связи с вашим выступлением (высказыванием, комментариями и т. п.) и что вы будете  отвечать на эти вопросы. Для того чтобы не попасть в сложную ситуацию, следует хорошо знать предполагаемого партнёра по общению, его интересы, уровень компетентности в обсуждаемой проблеме, намерения и ожидания. В случае грамотного прогноза отвечать на вопросы вам будет не только интересно, но и приятно.

      
Нельзя недооценивать в деловой коммуникации умение задавать вопросы.

           Значение вопросов при деловом взаимодействии состоит в следующем:

- вопрос - удобная форма побуждения («Вы могли бы...?»);

- с помощью вопросов привлекается внимание партнёров; 

- вопросы несут определённую информацию (базис вопроса «Где вы храните деньги?» - предполагается, что спрашивающий знает, что у партнёра есть деньги, а следовательно, и есть место, где они хранятся);

- с их помощью можно наводить партнёра на нужный ответ (содержащийся в самом вопросе, например вопрос, требующий согласия);

- сразу после восприятия партнёром вопроса его невербалика показывает отношение партнёра к теме вопроса;

- вопросы помогают разговорить партнёра, «раскрыть» его;

- правильно сформулированный вопрос позволяет дипломатично исправить ошибку в аргументации или поведении;

- вопросы создают основу для доверительных отношений.

      
В деловом взаимодействии могут быть использованы следующие виды вопросов:

информационные - для сбора необходимых сведений;

контрольные - для проверки, следит ли партнёр за вашей мыслью;

для ориентации - придерживается ли партнёр ранее высказанного им мнения;

подтверждающие - чтобы выйти на взаимопонимание, добиться одобрения;

ознакомительные - для ознакомления с целями, мнением партнёра;

встречные - при правильной постановке ведут к сужению разговора и подводят партнёра ближе к согласию;

альтернативные - предоставляют возможность выбора (не более чем из трёх вариантов);

направляющие - в случае если партнёр отклоняется от темы беседы, с помощью вопросов его «возвращают» к нужной теме;

провокационные - с целью установить, чего в действительности хочет партнёр и верно ли он понимает ситуацию;

вступительные - позволяющие заинтересовать партнёра в разговоре, могут содержать указание на возможное решение проблем партнёра;

заключающие - для подведения итогов делового взаимодействия.

      
С помощью правильных вопросов можно успешно передать свои мысли, построить цепочку умозаключений, приводящую к нужным выводам.

Профессионалы-менеджеры знают, как с помощью вопросов быстро и точно получить информацию. Не умеющий задавать вопросы партнёр заставляет своих собеседников угадывать намерения и ожидания. Вопросы позволяют направлять беседу, переговоры в нужное русло.

     
Вопросы бывают также закрытые и открытые.

Закрытые вопросы - это наводящие вопросы, на которые можно ответить очень коротко. Чаще всего на такие вопросы отвечают "да" или "нет"… Вопросы, требующие однозначного ответа, называют также прямыми. Кроме вопросов, предполагающих ответы "да" или "нет", прямыми являются и вопросы типа: "Сколько?" и "Что именно?". Например, такие вопросы, как "Сколько метров этой ткани продаёт ваш магазин в среднем в неделю?" или "Какой график поставки вы предпочитаете?", предусматривают краткие, ограниченные ответы со стороны партнёра.

      
Менеджерам и другим деловым людям для того чтобы решить ту или иную проблему или принять решение, требуется как можно больше информации. Чтобы выяснить три главных аспекта проблемы - Каковы факты? Что люди чувствуют по поводу этих фактов? Как эти факты и чувства организованы? - ставятся открытые вопросы. Такой вопрос часто начинается со слова "Что". Он выявляет ключевые факты в ситуации. К примеру: "Что случилось?", "Что именно вызвало неполадки в принтере?". Для делового взаимодействия, как уже было отмечено, не менее важно знать, какие эмоции переживают люди. Эту информацию можно получить через открытые вопросы, начинающиеся со слов "Какой" или "Как". Например: "Как вы чувствуете себя после падения сбыта нашего товара?". Вопрос о причинах: "Почему это могло случиться?" Правда, в деловой коммуникации партнеры, как правило, не любят отвечать на вопрос "Почему?" Он зачастую раздражает партнёра, вызывает защитные реакции, отговорки, поиск мнимой причинности. Целесообразнее задавать так называемый зеркальный вопрос: он расширяет информационные рамки и обеспечивает непрерывность открытого диалога.

           Зеркальный вопрос позволяет проникнуть из области "сказанного" в область "несказанного". Например:

- Я  никогда  не буду иметь дело с этим партнёром!

- Никогда? (зеркальный вопрос)
- Сейчас у меня нет для этого средств.

- Сейчас? или
- Нет средств?

Закрытые вопросы обычно содержат слова "есть", "является", "не так ли?", а максимально открытый вопрос: "Не могли бы вы..?"  Например: "Не могли бы вы рассказать, как видите ситуацию?", "Не могли бы вы что-то добавить?"
           Умение ставить вопросы есть уже важный и необходимый признак ума или проницательности. 

      
Вопрос представляет собой одну из логических форм. Он включает в себя прежде всего исходную информацию, а также указание на её недостаточность и необходимость дальнейшего дополнения и расширения. Нельзя задать вопрос, не имея представления о предмете обсуждения, так же как и для того, чтобы ответить на вопрос, нужна компетентность, способность правильно оценить содержание и характер вопроса. Умение правильно формулировать вопросы и умело отвечать на них во многом помогает достичь лучшего взаимопонимания в деловой коммуникации.

       
В начале деловой коммуникации целесообразно вести беседу таким образом, чтобы говорил партнёр, а для этого его нужно побуждать к разговору. Заставить партнёра говорить о своих проблемах, намерениях и по​требностях можно с помощью специальных вопросов, например таких:

- о его мнениях;

- о фактах в его работе;

- наводящие, связанные одновременно с его бизнесом,   

  деятельностью и выдвигаемыми затем инициативами.

      
Существуют обстоятельные руководства по ответам на вопросы в самых разных ситуациях, а есть и краткие рекомендации, которые будут полезны любому деловому партнёру для повседневного общения:

1. Прежде чем отвечать на вопрос, сделайте паузу (не менее 8 се​кунд).

2. Если вопрос оказался сложным по составу (то есть состоящим из нескольких простых), то сначала разделите его на составляющие части, а затем спросите, на какой из них отвечать вначале. Например: «Когда откроется ваш магазин, по каким видам товара вы намерены работать и будут ли предусмотрены скидки?». Этот сложный вопрос включает три простых, поэтому целесообразно выяснить у партнёра, какой из них представляет для него наибольший интерес. Вполне возможно, что его интересует то, что в вопросе не заложено.

3. Если вопрос труден по содержанию, то:

а)  Попросите повторить вопрос, поскольку не уверены, что поняли его. (Скорее всего, при повторении вопрос окажется короче, яснее. В то же время в нём могут измениться акценты, а то и весь смысл. Ваша задача - незаметно помочь партнёру самому разобраться в том, что его беспокоит, а уж потом отвечать.)

б) Повторите сами вопрос так, как вы его поняли (это, вероятно, заставит партнёра внести поправки в ваши «поправки», и у вас будет больше времени на то, чтобы подумать над ответом).

в) Попросите несколько минут на размышление. За это время о вопросе могут просто забыть.

г) Если вы правильно поняли вопрос, попробуйте в качестве ответа привести аналогичный пример из собственного опыта, похожий на ситуацию, предлагаемую в вопросе партнёра. Это позволит вам избежать углубления в проблему, по которой вы не располагаете необходимой информацией или фактами.

4. Если вам задают вопрос открытого типа, то сначала уточните, какая информация конкретного характера интересует партнёра. Это позволит вам сэкономить время на обдумывание ответа, не сказать лишнего и более точно спрогнозировать ожидания партнёра.

5. Если вам задают непредвиденный вопрос и вы не знаете, как на него ответить, то попросите разрешения записать вопрос, чтобы на него ответить через некоторое время (если такая возможность имеется). Тем самым вы показываете, что считаете вопрос важным. Если не можете ответить на неожиданный вопрос подробно, вполне можно отделаться коротким, энергичным ответом. Деловые люди обычно ценят краткость типа: "Да", "Нет".

6. Если заданный вопрос уводит вас от темы разговора или выступления, то ни в коем случае не поддавайтесь «провокации», вернитесь к сути своего выступления - всего каких-нибудь две-три фразы, но ответ должен вернуть партнёра к обсуждаемой теме.

7. Если при ответе вас неправильно поняли, немедленно признайте свою вину, сообщив партнёру, что, по-видимому, вы не очень удачно сформулировали свою мысль, и попробуйте сделать это ещё раз, с учётом особенностей понимания и восприятия информации партнёром.

      
Если вам задают некорректный вопрос, а именно: 

а) вопрос, вторгающийся в коммерческие тайны; 
б) вопрос, задевающий интимную сферу вашей жизни; 
в) вопрос, оскорбляющий достоинство вашей личности; 
г) плохо сформулированный вопрос, то целесообразно или не отвечать совсем (если по ситуации это уместно), или использовать разнообразные уловки для ухода от ответа;    вот,   к   примеру,   некоторые   из   них:

- ответ вопросом на вопрос;

- переадресовка, отправление к более компетентному лицу;

- игнорирование - сделать вид, будто бы никакого вопроса не было;

- перевод разговора на другую тему;

- «срочное дело» - необходимость деловой встречи, телефонного разговора и прочих «здесь и сейчас»;

- демонстрация полного непонимания ситуации: 

-   Что-то я никак не пойму, о чём вы спрашиваете?;

- негативная оценка самого вопроса, например:

-  это наивный вопрос,

-  этот вопрос звучит аполитично,

-  это незрелый вопрос  и т. д.;
- вместо ответа: юмор, ирония, сарказм, например, придание во​просу маленькой значимости:

-  Вы задаёте такие "глубокомысленные" вопросы;
-  И вы считаете свой вопрос серьёзным?;

-  Ну что за легкомысленный вопрос?;

- Вы задаёте такой трудный вопрос, что на него просто невозможно ответить…   и т. д.

            Приемами с использованием иронии, сарказма блестяще пользовался В. Маяковский. Вот некоторые его ответы:

1.  - Ваши стихи мне непонятны.

     - Ничего, ваши дети их поймут.

     - Нет, - кричит автор записки из зала, - и мои дети их   

       не поймут! 

     - А почему вы так убеждены, что ваши дети пойдут в вас? Может быть, у них мама умнее, а они будут похожи на неё.

2. - Мы с товарищем читали ваши стихи и ничего не 

      поняли. 

     - Надо иметь умных товарищей.

3. - Маяковский, зачем вы носите кольцо на пальце, оно вам не к лицу.

    - Вот потому что не к лицу и ношу на пальце, а не на 

       носу.

4. - Ваши стихи слишком злободневны. Они завтра

       умрут. Вас самого забудут. Бессмертие не ваш удел.

    - А вы зайдите через тысячу лет, там поговорим.

       Однако участникам делового взаимодействия следует помнить, что злоупотреблять приёмами ухода от ответов нельзя, а тем более прикрывать с их помощью пустоту или бессодержательность ответа. Ироническое или шутливое замечание возможно или тогда, когда вопрос действительно некорректный, или в тех случаях, когда спор зашел в тупик, накалилась атмосфера, кипят страсти - шутка в этой ситуации может нейтрализовать внешний фон общения.

        
Некоторые участники деловой коммуникации вместо ответа используют приём «возвратного удара», или так называемый приём бумеранга. Суть его заключается в том, что тезис или аргумент, высказанный одним из партнёров, обращается против него же, только сила удара во много раз увеличивается. Такой прием характерен для спора, дискуссии, полемики, а вот его разновидность, прием «подхвата реплики», зачастую используется вместо ответа.

           Умение применять реплику, сказанную оппонентом, в целях усиления собственной аргументации оказывает потрясающее воздейст​вие на присутствующих.

      
Таким образом, как бы ни складывалась ситуация в ходе взаимодействия, если у вас нет подходящего ответа для конкретного случая, то, перебирая вышеперечисленные приёмы, всегда можно отыскать такой, который позволит с достоинством выйти из неё.

ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ

1. Зачем нужны вопросы в деловой коммуникации?

2. Какие виды вопросов вы знаете?

3. Чем различаются «закрытые» и «открытые» вопросы?

4. В чем специфика «зеркального» вопроса?

5. Что означает «правильно сформулировать вопрос»?

6. Каковы виды вопросов для переговоров и торгов?

7. Каковы семь способов задавания вопросов «на 

    понимание?»

8. Назовите правила ответов на вопросы?

9. Как отвечать на некорректные вопросы?

10. Что вы знаете о приёмах: «возвратный удар», 

       «подхват реплики»?

Лекция 6.      НЕВЕРБАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА

В   ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ

    
 Эффективность делового взаимодействия определяется не только тем, как поняты слова собеседника, но и умением правильно интерпретировать визуальную информацию, то есть взгляд партнёра, его мимику и жесты, телодвижения, позу, дистанцию и угол общения, а также темп и тембр речи. Именно «прочтение» невербального, экспрессивного репертуара собеседника способствует достижению взаимопонимания. Отслеживание такой информации в ходе любого делового разговора может вооружить вас сведениями о морально-личностном потенциале партнёра, о его внутреннем мире, настроении, чувствах и переживаниях, намерениях и ожиданиях, степени решительности или отсутствии таковой.

     
Внутренний мир человека и язык его тела и жестов взаимосвязаны. Рефлекторная природа большинства реакций человека не позволяет ему в полной мере контролировать собственные жесты, позу и мимику. Люди редко задумываются над своими движениями во время разговора, поэтому в ситуации, когда их мысли и слова не совпадают, глаза и жесты это выдают, так как являются местами утечки информации.

     
Психологи считают, что в процессе общения непосредственно слова несут лишь 7-10% информации. Что можно узнать, слушая другого? 

     
Несомненно, с помощью слов мы получаем разнообразную информацию, в том числе и ту, которая свидетельствует о компетентности, речевой и интеллектуальной культуре собеседника, а вот информацию о том, какой это человек, что он собой представляет, мы в 55% случаев получаем через мимику и жесты и в 38% - через интонации. Не случайно Б. Шоу в предисловии к сборнику своих избранных пьес отмечал, что есть пятьдесят способов сказать слово «да» и пятьсот способов сказать слово «нет», а вот на​писать эти слова можно только одним способом. 

    
Деловая коммуникация - это спектакль, где каждый участник «наблюдает за наблюдателем» и выигрывает тот, кто, с одной стороны, может следить за производимым им самим впечатлением, а с другой, отслеживать невербальные сигналы у партнёра.

     
С помощью мимики, поз и жестов выражаются душевная энергия человека, движения, симптомы (например, побледнение или покраснение кожных покровов). Тот, кто хочет понимать этот язык, должен прежде всего изучить различные средства выражения и уметь их корректно и адекватно интерпретировать.

     
В реальной практике коммуникации опасность заключается в том, что многие, считающие себя хорошими психологами, делают необоснованные обобщения на основании одного лишь восприятия. Например, один из партнёров во время общения почесал свой нос, а заметивший это другой партнёр делает далеко идущий вывод: он врёт. На самом деле у партнёра действительно чешется нос. Поэтому, только связывая слова и жесты, физиологические сигналы и поведение человека, можно понять то, что им не осознаваемо, его истинные намерения и чувства.

     
Когда мы замечаем неискренность собеседника, мы зачастую ссылаемся на свою интуицию, говорим о «шестом чувстве». На самом же деле распознать собеседника нам позволяет внимание, часто неосознанное, к мелким невербальным сигналам, умение их читать и отмечать несовпадения со словами. 

     
Наука, занимающаяся исследованиями языка тела, называется КИНЕСИКОЙ.
     
Умение «считывать» невербальные сигналы даёт деловому человеку следующие преимущества:

1)   он может распознавать затруднения, возникающие на уровне отношений в самом их зародыше: «перехватить» сигналы о них, перестроиться по ходу разговора, изменить тактику ведения беседы;

2) он может перепроверить правильность своей интерпретации воспринимаемых сигналов, а также ввести контроль истинности наблюдения (например, выступили слёзы: они могут быть при страдании и боли, а могут быть слезами радости и пр.).

     
Шопенгауэр заметил: «Знание о человеке - область, в которой никогда нельзя достичь совершенства, и даже опытный человек всё снова и снова попадается на ошибках». Только с помощью вопросов на уточнение и на понимание можно перепроверить истинность интерпретаций, этой возможностью в деловом взаимодействии не стоит пренебрегать.

     
К средствам невербальной коммуникации   относят, как правило, следующие:

1. Телесный контакт, выражающийся в разнообразных формах - толчки, похлопывания, поглаживания и т. п.

2. Дистанция между общающимися. Расстояние между участниками делового общения свидетельствует о его формальности или неформальности, об отношении партнёров друг к другу, о степени заинтересованности в разговоре.

3. Положение сидящих (стоящих) по отношению друг к другу. Оно может меняться в зависимости от ситуации и свидетельствует о степени соперничества или сотрудничества.

4. Внешний вид. Основная цель - сообщение о себе. Через имидж деловые партнёры информируют окружающих о своём социальном положении, виде деятельности, самооценке и т. п.

5. Поза тела. Поза обычно указывает на те или иные межличностные отношения, на социальное положение партнёра. Она может меняться в зависимости от настроения и эмоционального состояния человека. Однако при интерпретации необходимо учитывать культурный потенциал человека и общепринятые этикетные условности, которые следует соблюдать в тех или иных конкретных ситуациях.

6. Кивок головой - используется для одобрения или подтверждения чего-либо, а также как сигнал, дающий партнёру основание вступить в диалог.

7. Выражение лица (мимика) - даёт возможность для широкой интерпретации сокрытия или демонстрации эмоций, помогает понять информацию, передаваемую с помощью речи, сигналит об отношении к кому-то или чему-то.

8. Жесты - могут быть не очень выразительны, например движения головы или тела, но используются параллельно с речью, чтобы что-то в ней выделить, подчеркнуть, а иногда и заменить её.

9. Взгляд - позволяет считывать самые разнообразные сигналы: от проявления интереса к кому-то или к чему-то до демонстрации абсолютного пренебрежения. Выражение глаз находится в тесной связи с речевой коммуникацией.

10. Паравербальные и экстравербальные сигналы. Смысл высказывания может меняться в зависимости от того, какая интонация, ритм, тембр были использованы для его передачи. Речевые оттенки влияют на смысл высказывания, сигнализируют об эмоциях, состоянии человека, его уверенности или застенчивости.

     
Таким образом, язык тела сам по себе является разновидностью «параллельного» языка, сопровожда-ющего, как правило, речевые выражения человека и охватывающего все его движения, в том числе душевные (психомоторные).

       
Тот факт, что человек способен молчать, но не может полностью контролировать движения своего тела, предоставляет умеющему «считывать» невербальную информацию деловому партнёру потрясающий по своим возможностям «инструмент», который позволяет ему адаптировать свою коммуникационную тактику в соответствии с реакцией (движениями) собеседника. 

        
Если в ходе делового взаимодействия ваш партнёр проявляет неуверенность, то дополнительными сигналами для вас будут следующие: вопрошающий, ищущий взгляд, учащённое (временами) моргание, раздувающиеся ноздри, прерывистое дыхание, вялая, медленная походка с опущенной головой и сцепленными за спиной руками.

        
На состояние депрессии укажут такие сигналы тела, как общая заторможенность, тусклый безразличный взгляд, опущенные уголки рта, грустное выражение лица, медленная походка с опущенной головой, плечами и взглядом, сгорбленная осанка.

      
Состояние гнева «выдают» сдвинутые брови, наморщенный лоб, желваки на скулах, раздувающиеся ноздри, стремительная походка с резкими движениями, суженные зрачки глаз и сжатые кулаки.

        
О самодовольстве и честолюбии партнёра будут свидетельствовать поднятый подбородок, взгляд свысока, голова «победителя» или «президента», горделивая осанка, замедленная (с претензией на величественность) походка, интенсивные движения руками с ладонями, повёрнутыми вниз.

       
Наиболее важным объектом для наблюдения в ходе делового общения выступает лицо партнёра. 

      
Все изменения, которые можно наблюдать на лице человека, относятся к мимике. В деловом взаимодействии при интерпретации мимики особое внимание следует обращать на согласованность. Пока мимика согласуется со словесными высказываниями, мы обычно не воспринимаем её отдельно. Как только несогласованность становится достаточно сильной, это сразу же бросается в глаза  даже неопытному человеку.

      
Лицо партнёра по общению приковывает наше внимание. Выражение лица позволяет нам получать обратную связь сообщающую о том, понимает нас партнёр или нет. Мимика свидетельствует, как уже было отмечено выше, об эмоциональных реакциях в момент взаимодействия, о складывающихся между партнёрами отношениях.

     
Выражение лица - это отражение эмоций, которые «слышны лучше, чем речь». Именно поэтому люди всегда стремились овладеть физиогномикой - искусством чтения лица. Эта наука сложилась ещё в глубокой древности.

      
Лицо можно разделить на следующие области:

      1. Область лба (включая брови).

      2. Средняя часть лица, то есть область глаз, носа и 

           щёк, верхняя губа.

      3. Область рта (или нижней губы) и подбородка.

      
Остановимся подробнее на интерпретации сигналов области лба. Мимические морщины на лбу могут быть горизонтальными, вертикальными или смешанными. Часто горизонтальным морщинам сопутствует подъём бровей.

           Горизонтальные складки лба означают состояние повышенного внимания. Повышенное внимание может иметь различные причины: ужас, страх, смятение, изумление, удивление, замешательство, неожиданность. Чтобы понять, какие чувства демонстрирует человек, сигналы должны рассматриваться совместно с жестами, позами и пр.

           Так, например, горизонтальные складки и открытые глаза можно интерпретировать следующим образом: душевное состояние находится в выжидательном внимании по отношению к некоторым фактам, привлёкшим сознание. Горизонтальные складки в совокупности с полузакрытыми (слегка прищуренными) глазами свидетельствуют о желании что-то расслышать или разглядеть. 

           Вертикальные складки лба указывают, что общее внимание, вызванное кем-либо или чем-либо, достигло наивысшей точки.

           Вертикальные складки на лбу демонстрируют умственную сосредо​точенность или напряжённую физическую деятельность. Злость и угрюмая раздражительность также могут быть причиной образова​ния вертикальных складок. Образуются они и при заносчивости, в качестве вторичных признаков.

      
В деловом взаимодействии огромное значение имеют глаза, или визуальный контакт. Именно через них человек получает более 80% информации. Глаза называют не только «окном в мир», но и «окном в душу», то есть во внутренние психические процессы. Последние, как известно, тесно связаны с мышлением и всем тем, что происходит в душе человека, видимо поэтому о глазах еще говорят, что это «вывернутый наизнанку мозг».

      
Каждому деловому человеку необходимо смотреть в глаза партнёра, демонстрируя решительный, твердый, открытый взгляд. Запомните: «твердый» взгляд всегда «блуждает», так как вы смотрите другому человеку именно в глаза, а не «в глаз», поэтому ваш взгляд постоянно блуждает от одного зрачка к другому. Тот, кто смотрит лишь в один глаз партнёра (то есть неподвижно), смотрит вызывающе, что может быть неприятным для собеседника.

     
При деловом общении взгляд связан с процессом формирования высказывания и трудностью этого процесса. Когда человек только формирует мысль, он чаще всего смотрит в сторону («в пространство»), когда мысль полностью готова - на собеседника.

      
Если речь идёт о сложных вещах, на собеседника смотрят меньше, когда трудность преодолевается - больше. Вообще же тот, кто в данный момент говорит, меньше смотрит на партнёра - только чтобы проверить его реакцию и заинтересованность. Слушающий же больше смотрит в сторону говорящего и «посылает» ему сигналы обратной связи..

      
Взгляд, направленный в центр лба и не опускающийся ниже глаз собеседника - деловой взгляд; используется чаще во время беседы, переговоров, консультирования, то есть когда люди сидят напротив друг друга.

      
Взгляд, распределяющийся между глазами и ртом - светский взгляд.

      
Взгляд, охватывающий лицо, шею, верхнюю часть грудной клетки - социальный взгляд; как правило, используется при деловых встречах, презентациях, пресс-конференциях, дискуссиях, деловых совещаниях, то есть там, где в коммуникации участвует небольшая группа (15 ± 5 человек) и взаимодействие происходит на уровне ка​мерного общения.

      
Скользит от глаз вниз по телу и обратно - интимный взгляд, в деловом общении не практикуется, допустим лишь в неформальных, межличностных контактах.

      
Прямой взгляд - означает интерес, уважение, открытую пози​цию, уверенность, готовность к контакту.

      
Взгляд, направленный вдаль - говорит о задумчивости, сосре​доточенности, сомнении и колебании.

      
Взгляд, направленный «сквозь» партнёра - демонстрация подчёркнутого неуважения, возможной агрессивной реакции.

     
Взгляд, направленный мимо партнёра - эгоцентризм, нацеленность на себя.

      
Взгляд сбоку - выражает скепсис, цинизм, недоверие, озабоченность.

      
Взгляд снизу (исподлобья) - агрессивность, доходящую до готовности к нападению или защите; при наклонной голове и напряжённой и согнутой спине - подчинённость, покорность, услужливость.

     
Взгляд сверху вниз - демонстрирует чувство превосходства, гордость, высокомерие, презрение.

      
«Уклоняющийся взгляд» - означает либо неуверенность из-за сомнения, большой скромности, робости, боязливости, либо чувство вины, порою даже неосознаваемое.

       
Твёрдый взгляд - уверенность в себе, жёсткий — скрытность, агрессивность, иногда бесцеремонность, недоверие.

      
Частота, длительность и «пристальность» взгляда в глаза партнёру по общению определяется:

-    индивидуальными особенностями человека;

- характером взаимодействия и предметом  

      коммуникации;

- степенью самооценки: заниженная, адекватная, 

   завышенная.

     
 В процессе взаимодействия именно визуальный контакт позволяет не только поддерживать обратную связь, но и «считывать» важную информацию. Существует известный афоризм, принадлежащий Вольтеру: «Язык имеет большое значение ещё и потому, что с его помощью мы можем прятать свои мысли». Схожую мысль высказал и «король дипломатов» Уильям Гладстон: «Слова придуманы для того, чтобы люди могли друг другу лгать». «Язык глаз» способен передать скрытые мотивы, намерения и побуждения людей, особенно это важно выявлять в бизнес-практике.

      
Замечено, что общительные и уверенные в себе люди смотрят на партнёров  пристальнее и дольше, чем замкнутые, направленные «вовнутрь себя».

       
В практике взаимодействия людей считается зачастую, что партнёры, которые не смотрят нам в глаза, что-то скрывают, имеют сомнительные намерения. М. Эргайл в своей книге «Психология межличностного поведения» подсчитал, что люди смотрят друг на друга во время беседы в среднем от 30 до 60% времени. Он также заметил, что если два человека во время делового разговора смотрят друг на друга больше 60% времени, то они, по всей вероятности, больше заинтересованы в личности партнёра, чем в предмете контакта.

      
Зачастую избегают контакта глаз люди застенчивые, стеснительные, однако после адаптации они способны легко осваиваться в ситуации. Вместе с тем, не следует забывать, что для предпринимательской, управленческой или юридической деятельности застенчивость противопоказана.

      
Психологи отмечают также, что люди склонны смотреть на говорящего больше тогда, когда он находится на некотором расстоянии: чем ближе к говорящему, тем больше мы избегаем визуального контакта.

      
В монологах, как известно, люди смотрят на партнёров в течение 45% всего времени общения, тогда как в активном диалоге - в течение 65%. Таким образом, при деловом взаимодействии визуальный контакт, мимика, взгляд имеют немаловажное значение. Нормальный для конструктивного делового общения взгляд - тёплый, доброжелательный, открытый и успокаивающий.

      
Немало информации о человеке несёт в себе и его поза. Под позой следует понимать не только положение, которое принимает человек, но и движения, которые изменяют это положение или влияют на него, как, например, перемещение центра тяжести при покачивании вперед-назад, с носка на пятку и пр.

           Поза "Стоя на обеих ногах с равномерно распределённым весом".

       
Так стоит человек на шатком основании, когда бывает сложно сохранить равновесие. Такую позу он занимает тогда, когда в опасности оказывается его душевное (психическое) равновесие или когда он отстаивает свою точку зрения. При этом угроза может как исходить извне (публика), так и испытываться внутренне (например, комплекс неполноценности).

           Если ноги тесно сдвинуты, то это выражает покорность и боязнь. Так хотя и достигается цель своего рода съёживания, но одновременно из-за этого слабеет и «позиция», а потому поколебать того, кто стоит в такой позе, намного легче.

            Поза "переминаясь с ноги на ногу".

       
Причиной переступания с ноги на ногу, как правило, является психическая подвижность. Если эта поза выполняется без напряжения и отставленная нога слегка согнута, то это означает свободное и открытое обращение к внешнему миру.

           Стоять покачиваясь.

      
Занимая такую позу, человек либо готовится к активному движению (шагу) вперед, либо возвеличивает себя, стараясь как бы увеличить свой размер, что говорит о некоторой заносчивости. Эту позицию можно отнести к угрожающей, ибо «увеличивающийся в размерах» человек хочет продемонстрировать силу и власть, чтобы затем запугать того, кто остался как бы в «уменьшенном» виде.

            Поворот верхней части тела.

       
Поворачиваясь или наклоняясь, человек поворачивает верхнюю часть туловища, что в деловом взаимодействии может означать интерес, бесстрашие и открытость.

      
Когда верхняя часть туловища поворачивается в сторону от партнёра, то это свидетельствует о незаинтересованности, желании уйти и прекратить общение.

       
Если поведение человека нельзя трактовать однозначно, то это говорит о том, что он испытывает противоречивые чувства. Например, страх и интерес - человек закладывает руки за спину и одновременно наклоняется вперед, чтобы, например, иметь возможность понаблюдать за «опасным животным». Подозрительность и интерес - человек отворачивает верхнюю часть туловища, поворачивая в то же время свое лицо, чтобы видеть, какое воздействие это произвело на партнёра.

       
Походка человека зависит от того, к какой цели и как быстро он стремится. К важнейшим факторам, воздействующим на ходьбу человека, следует отнести: темп, длину (размер) шага, степень напряжённости, положение верхней части туловища и головы, сопроводительные движения рук, положение носков ноги, такт и ритм.

      
Ходьба с резко выпрямленной верхней частью туловища при акцентированной походке производит впечатление «гордого вышагивания» («как на ходулях») и выражает надменность и высокомерие.

      
Ритмичная ходьба свойственна человеку при небольшой целе​устремленности, но хорошей воодушевлённости. Она может свиде​тельствовать о радостном настроении или об интересном решении, пришедшем в голову.

     
При ходьбе размашистыми, большими шагами можно судить о целеустремлённости, предприимчивости, усердии и активной деятельности. Если при этом раскачивается верхняя часть туловища и активно двигаются руки, то это свидетельствует о том, что человек живёт сегодняшним днём, целиком пребывает во власти своих инстинктов и не желает поддаваться чьему-либо влиянию.

      
Короткие или мелкие шажки - такой человек как бы «держит себя в руках», демонстрируя осторожность, расчётливость и в то же время изворотливость.

      
Прерывистая и спотыкающаяся походка - показатель того, что человек испытывает внутреннюю раздвоенность и неуверенность, скованность и робость.

       
Волочащаяся, медленная походка может говорить или о плохом настроении или об отсутствии заинтересованности. Люди с такой походкой, как правило, незрелы, «ершисты», не обладают достаточной самодисциплиной.

      
Если всё тело раскачивается в ритме ходьбы, то такая походка производит впечатление возбуждения, раздражённости.

      
Если при ходьбе человек раскачивается, как бы хочет «перерасти самого себя» - это показатель заносчивости.

      
Во время коммуникации следует обращать внимание на положение рук и ног. 

      
Вытянутые далеко от себя ноги говорят о том, что человек занял удобное положение и не собирается уходить. Чем беззаботнее человек, тем шире расставлены ноги. Такая поза типичнее для мужчин.

      
Если одна из ног, или обе ноги зацеплены за ножку стула, а спина прижата к спинке стула, то тем самым выражается желание оказаться в безопасности и получить поддержку (опору).

      
Скрещенные или прижатые друг к другу ноги свидетельствуют или о педантичной корректности или о беспомощности.

      
В зависимости от того насколько широко расставлены ноги, можно судить о степени беспечности того, кто так сидит. Чем шире расставлены ноги, тем больше информации о невоспитанности, а иногда и равнодушно-примитивной бесцеремонности.

      
Ноги, закинутые одна на другую можно рассматривать как своеобразный барьер, желание отгородиться от чего-либо.

      
Ноги, скрещенные в области колен - эта поза «сидя» интерпретируется как скованность, желание избежать контакта и замкнутость.

     
Ноги, скрещенные в области щиколоток - такая поза производит впечатление меньшей замкнутости. В зависимости от того, вытянуты ли ноги далеко вперёд или больше подтянуты под себя и с каким - сильным или слабым - напряжением это делается, значение данной позы колеблется от допустимой степени расслабления до самопресечения какой-либо активности.

     
В деловой коммуникации несут большую информацию не только верхние и нижние части ног, но также руки и кисти сидящего (и стоящего) человека.

           Руки под столом. В практике общения деловых партнёров считается, что тот, кто держит руки и кисти под столом, либо не готов к разговору, либо боится выдать охватившие его чувства неуверенности, нервозности или чего-либо в подобном роде. Это происходит и тогда, когда партнёр опасается ворваться в сферу «владений» собеседника.
          Руки на столе. Такая поза свидетельствует о готовности вступить в социальный контакт. И в этом варианте возможны разнообразные позиции, наиболее распространённой из них (сразу же после занятия места за столом) является смыкание рук в своего рода барьер. При реагировании на позитивные раздражители или в состоянии сильного эмоционального возбуждения эта поза принимает более открытый характер.

           Если одна кисть находится на столе, а другая - под ним, то такое поведение может быть интерпретировано как поиск контакта, но лишь в начальной стадии.

          В процессе общения речь нередко сопровождается жестами. Жестикуляция включает в себя все жесты рук («язык рук»), а также многие другие сигналы в виде действий (собеседник открывает дверь или форточку, вынимает сигареты, портсигар и т. п.).

      
Жест - это внешнее проявление внутреннего эмоционально-психологического состояния человека.

      
Знаменитый оратор древности Демосфен на вопрос, что нужно для хорошего оратора, ответил так: «Жесты, жесты и жесты!»

      
Специалисты по общению выделяют следующие группы жестов, которые предоставляют деловым партнёрам самую разнообразную  информацию.

           Жесты уверенности:

- кисти рук соединены кончиками пальцев, ладони не соприкасаются;

- кисти рук сцеплены сзади, подбородок высоко поднят;

- во время передачи информации локти не прижаты к туловищу;

- руки в карманах, большие пальцы снаружи;

- одна рука обхватывает другую в области ладони.

           Жесты неуверенности, раздражения:

- прижатые вплотную к бокам локти;

- ёрзание в кресле (обычно при стрессовой ситуации);

- одной рукой человек делает жест, будто поправляет пуговицу или запонку на рукаве другой руки, браслет часов, манжету - скрытая нервозность;

- человек двумя руками держит букет цветов, чашку с чаем, сумочку (женщины) - попытка скрыть внутреннее напряжение;

- во время разговора в позе стоя и с опущенными руками;

- потирание уха - нетерпение, желание перебить, нервозность;

           Жесты, выражающие агрессивность:

-тесно сплетённые пальцы рук особенно если руки находятся на коленях;

- сжатый кулак, в том числе кулак за спиной или в кармане;

- «указующий перст», направленный на партнёра;

- поза на стуле «верхом»;

- руки в карманах, большие пальцы снаружи: у мужчин - амбициозность, у женщин - агрессивность;

- руки  упираются в поясницу, ноги  широко расставлены - демонстрация агрессии, в том числе сексуальной.

           Жесты несогласия:

- боковой взгляд - жест недоверия (в случае, когда взгляд отводится и возвращается вновь, подобное движение воспринимается партнёром как жест несогласия);

- прикосновение к носу или лёгкое потирание его - чаще проявляется при наличии в переговорах или дискуссии контраргументов;

- ноги у сидящего направлены к выходу - желание уйти, дополнительно такое желание проявляется тогда, когда собеседник снимает очки и демонстративно откладывает их в сторону.

           Жесты разочарования:

- почесывание в затылке;

- ослабление воротничка («воротничок мешает»);

- удары ногой (по полу, воздуху и т. п.)

           Жесты, относящиеся к оценке получаемой информации:

- рука у щеки (по аналогии - скульптура Родена «Мыслитель»);

- один палец отставлен, остальные под подбородком (при критической оценке сказанного или негативном отношении к партнёру в данный момент);

- почесывание подбородка (в конфликтных дискуссиях в сочетании со взглядом искоса связано с обдумыванием следующего хода);

- почёсывание пальцем спинки носа (озабоченность, сомнение);

- манипуляции с очками (партнёр протирает стёкла очков или, сняв, подносит дужкой ко рту, создавая паузу для обдумывания услышанного);

- рука поглаживает шею – недовольство, отрицание, гнев.

           Жесты, выявляющие самооценку:

- грудь вперед - при высокой оценке самого себя;

- опущенные плечи - при невысокой самооценке;

- отвод руки за спину, схватывание одной рукой запястья другой - при неуверенности в себе или в правильности своего поведения.

           Жесты, проявляющие некоторые черты характера и отношение к ситуации:

- партнёр во время разговора стремится опереться или прислониться к чему-нибудь - нуждается в поддержке, ситуация для него непонятна, не может найти нужный ответ;

- человек стоя опирается руками о стол, стул и пр. - ощущает неполный контакт;

- манера держать руки - замкнутый человек обычно убирает руки в карманы, за спину, скрещивает их на груди; прямой, открытый че​ловек постоянно держит руки, ладони рук в поле зрения партнёра по общению;

-лицо чуть наклонено вбок и опирается на ладонь или кулак («телефонная поза») - внутренний монолог, скука;

-указательный палец касается носа, остальные прикрывают рот - подозрительность, скрытность, недоверие;

-скрещенные на груди руки со сжатыми кулаками - враждебное отношение, возможность психической атаки;

-скрещенные руки с пальцами, плотно обжимающими предплечья (обхватывание руками) - негативно-подавленное отношение к си​туации;

- скрещенные ноги и руки у сидящего человека - нежелание вступать в контакт, демонстративность;

- нога, закинутая на подлокотник кресла - явное пренебрежение к окружающим;

- ладонь, повернутая вниз (смотрит в пол) - властность, психологи​ческое давление на партнёра;

- жест «закладывание рук за голову» или «закладывание рук за спи​ну с захватом запястья» - уверенность в себе и превосходство над другими, доминирование.

      
Непременным атрибутом любой встречи и расставания является рукопожатие. Для делового взаимодействия оно может быть очень информативным, особенно его интенсивность и продолжительность. Слишком короткое, вялое рукопожатие очень сухих рук может сви​детельствовать о безразличии. Наоборот, весьма продолжительное рукопожатие и слишком влажные руки говорят о сильном волнении, гипертрофированном чувстве ответственности. Затянувшееся рукопожатие наряду с улыбкой и тёплым взглядом демонстрирует дружелюбие. Однако задерживать руку партнёра в своей руке не стоит: у него может возникнуть чувство раздражения. 

           Хотя рукопожатие и стало привычным и стандартным ритуалом, оно может передать отношение людей друг к другу.

- Ладонь, повёрнутая вверх, под ладонью партнёра - готовность подчиниться, бессознательный сигнал тому, чьё доминирование признаётся.

- Ладонь, повёрнутая вниз, на ладони партнёра - стремление к доминированию, властное рукопожатие, попытка взять под кон​троль ситуацию.

- Ладонь ребром вниз (вертикальное положение) - позиция равенства.

- Рукопожатие «перчатка» (две ладони обхватывают одну ладонь собеседника) - стремление показать свою искренность, дружелюбие, доверительность; как правило, сопровождается улыбкой и мно​горазовым потряхиванием.

     
Иногда при рукопожатии левая рука кладется на правую руку партнёра, на его локоть или плечо, что является свидетельством глубины испытываемого чувства.

      
В деловой коммуникации следует учитывать разницу во взглядах на рукопожатие у иностранцев. Например, при встрече с деловыми партнерами из Азии не следует сжимать им ладонь слишком сильно и долго. А вот западноевропейские и американские предприниматели терпеть не могут вялых рукопожатий, поскольку у них очень ценятся атлетизм и энергия. Им следует пожимать руку энергично и сильно; кроме того, при рукопожатии сцепленные руки принято покачивать от трех до семи раз.

       
Таким образом, умело используя механизм поз и жестов, можно значительно облегчить процесс коммуникации. Подавая руку ладонью вверх, партнёр как бы заранее отдает инициативу собеседнику, накрывая своей рукой его руку, еще до начала встречи он заявляет о своей претензии на лидерство. Стоит раскрыть во время общения скрещенные на груди руки, как сразу почувствуется большая открытость, что вызовет доверие собеседника и позволит ему немедленно скопировать эти жесты, также приняв более открытую позу, бессознательно ее «отзеркалив».

      
Стоит запомнить, что одни и те же жесты в разных культурах могут быть истолкованы по-разному. Мы в знак согласия киваем головой, не соглашаясь - качаем ею из стороны в сторону. Некоторые народы поступают в этих ситуациях противоположным образом. Кроме того, для различных народов само значение жестикуляции отнюдь неодинаково. Общаясь, итальянцы в течение часа прибегают к ней в среднем около 80 раз, французы - 20, а финны - только 1-2 (более частую жестикуляцию жители Финляндии, есте​ственно, склонны считать признаком несдержанности).

        
В деловом взаимодействии очень часто используются так называемые «риторические уловки», то есть эмоциональные возбудители. Именно они вызывают у партнёра те или иные эмоции, ощущения, переживания. Деловым людям важно вызывать не просто эмоции у собеседника, а именно те из них, которые необходимы для достижения определённых целей и намерений. 

       
Практически беспроигрышной в деловом общении является энергетика речи: ее экспрессия и тональная вариативность. Собеседникам нравится, когда партнёр не суетится, а эмоционально и точно чеканит фразы, не скрывая при этом своих позиций, отношения к предмету разговора, всем своим видом подчёркивая уверенность в правильности высказываемых предложений, аргументов. Именно единство манеры поведения и произнесения слов, как правило, оказывает влияние на собеседника и создаёт ситуацию для доверия.

       
В деловой коммуникации при использовании вербальных и невербальных средств максимального успеха добивается тот, кто владеет тонким инструментарием возбуждения эмоций и чувств – интонацией.

      
Под интонацией понимаются все явления, звуковые средства языка, которые связаны с голосом и не требуют концентрации нашего внимания на содержании сказанного. Это интонация, мелодия речи, наличие и длительность пауз, громкость голоса, ритм речи и пр.

      
Речь базируется на задействовании механизма ассоциаций. Они представляют собой способность нашего интеллекта восстанавливать прошлую информацию по отношению к той, которая в данный момент принимается человеком, то есть когда одно представление вызывает другое. Эффект достигается благодаря тому, что говорящий создаёт общее информационное поле делового взаимодействия, которое помогает собеседнику активно соучаствовать и понимать партнёра.

       
Различают следующие характеристики человеческого голоса.

            Скорость   речи. Оживлённая, бойкая манера говорить, быстрый темп речи свидетельствуют об импульсивности собеседника, его уверенности в себе; спокойная медленная манера указывает на невозмутимость, рассудительность, основательность; заметные колебания скорости речи обнаруживают недостаток уравновешенности, неуверенность, лёгкую возбудимость человека.

            Громкость. Большая громкость голоса присуща, как правило, истинной силе побуждений (жизненной силе), либо кичливости и самодовольству; малая громкость указывает на сдержанность, скромность, такт или нехватку жизненной силы, слабость человека; сильные изменения в громкости свидетельствуют об эмоционально​сти и волнении собеседников.

           Как показывает коммуникативная практика, усилению эмоциональной речи в иных случаях способствует отсутствие логических доводов. Рассказывают, что, когда Черчиль готовился к выступлениям, то, работая с текстом, он делал на полях пометки типа: «аргументы слабые, усилить голос...».

           Артикуляция. Ясное и чёткое произношение слов указывает на внутреннюю дисциплину, потребность в ясности и на недостаток живости; неясное, расплывчатое произношение свидетельствует об уступчивости, неуверенности, мягкости, вялости воли.

           Высота голоса. Фальцет зачастую присущ человеку, у которого, мышление и речь больше исходят из интеллекта; грудной голос - мышление и речь сопровождаются повышенной эмоциональностью, естественные, а не искусственно созданные; высокий пронзительный голос - признак страха и волнения; низкий тон голоса - это расслабленность, покой и достоинство.

           Режим   или   течение   речи.  Ритмическое говорение (ровное перетекание слов с лёгкими, периодическими колебаниями) - богатство чувств, уравновешенность, как правило, хорошее основное настроение; строго цикличное, правильное говорение - сильное осознание переживаемого, напряжение воли, дисциплина, педантичность, холодность чувств; округлотекучая манера говорить - глубокая, полная эмоциональная жизнь; угловато-отрывистая манера - трезвое, целесообразное мышление.

      
Следует заметить, что скорость речи различна в разных странах. В странах индоевропейских языков говорят со скоростью от 200 до 500 слогов в минуту (скорость ниже или выше этих значений соответственно определяется как «крайне медленная» или «крайне быстрая»). Исходя из этого можно дать такое определение:

- менее 200 слогов в минуту - относительно медленная речь;

- около 350 слогов в минуту - относительно  нормальная   речь;

- около 500 слогов в минуту - относительно быстрая речь.

       
Специалисты по вербальной коммуникации считают, что, например, для французов или итальянцев «нормальная скорость» обычно выше, чем для немцев. Поэтому так сложно переводить итальянские и французские фильмы на немецкий язык: синхронизация становится делом крайне тяжёлым; при переводе с английского - проблема прямо противоположна.

      
Во время делового взаимодействия иногда возникают паузы, причины которых весьма разнообразны:

- чтобы придать дополнительную силу последующим словам;

- в связи с тем,  что собеседник задумался;

- чтобы выиграть время для размышления;

- с целью предоставить шанс партнёру для высказывания;

- как реакция на сигналы тела собеседника, свидетельствующие о желании что-то сказать;

- потому что говорящий отвлёкся;

- паузы затруднительного положения, во время которых надеются, что может быть заговорит собеседник, в противоположность паузам тактическим, во время которых также рассчитывают, что заговорит другое лицо, но уже из других соображений.

      
Если один из партнёров отвлёкся (например, кто-то заглянул, приоткрыв дверь), то возникает пауза, за которой следует или задумчивое переспрашивание, или что-нибудь типа "Впрочем...", "Кстати..." Таким образом, пауза по своему значению в принципе ничего собой не представляет. Вместе с тем, как показывает практика делового взаимодействия, она зачастую несёт в себе много больше информации, чем порой может содержаться в словах.

      
Всё сказанное свидетельствует о том, что деловым людям необходимо научиться слушать паузу, уметь интерпретировать причины молчания. Такое умение приносит весьма полезную информацию как в телефонных разговорах, так и во время бесед, деловых встреч, переговоров, особенно в совокупности с другими сопутствующими сигналами тела, несущими важную дополнительную информацию. Для развития этого умения целесообразно интерпретировать паузы во время парламентских дебатов при показе их по телевидению.

       
Для снятия напряжения в коммуникации может быть использован смех. Смех считается антистрессовым фактором. Благодаря смеху разряжается обстановка, снимается психологическое, а порой и физическое напряжение, он является целительным, оздоравлива-ющим средством.

       
Паралингвистические особенности речи деловых людей позволяют получать самую разнообразную информацию, дополняющую язык тела, и делать некоторые выводы о личностных особенностях человека, его характере, внутренних состояниях и чувствах.

       
В общении важно всё: позы собеседников, их жесты, мимика, интонация, дистанция между ними. Нам не совсем «уютно», когда малознакомый собеседник, что называется, «хватает нас за пуговицу» - в разговоре нужно соблюдать принятое между собеседниками расстояние. Чтобы можно было говорить о дистанции, которая в зависимости от обстоятельств отделяет нас от другого, нужно подразделить окружающее нас пространство на четыре зоны: интимную, личную, социальную, публичную.

           Интимная зона в коммуникации (от 15 до 45см)

      
Людей, которых мы не подпускаем к границе интимной зоны, мы держим на расстоянии примерно вполовину вытянутой от тела руки (не менее 45см). Единственное условие, при котором мы подпускаем кого-либо к себе близко - это доверие, в остальных случаях мы как бы окружаем себя «аурой», «панцирем».

      
В деловом взаимодействии вторгаться в чужую интимную зону вообще не принято, поэтому многие люди с трудом переносят ситуации, когда кто-нибудь без разрешения до них дотрагивается, похлопывает по плечу, а тем более пошлёпывает. Человек желает сам определять, с кем он хочет быть в «интимных» отношениях, а с кем нет. Поэтому тот, кто вторгается в чужую интимную зону, демонстрирует полное неуважение к партнёру, тем самым вызывая у него сильные отрицательные чувства)  вплоть до отвращения.

     
Специалистами доказано, что чем сильнее человеку мешает чьё-то приближение, тем больше в его крови вырабатывается гормонов борьбы. В такой момент человек, как правило, готовится к самозащите. Это запрограммировано природой, гормоны стресса помогают организму либо справиться с внешней опасностью, либо убежать от неё. Если нет возможности осуществить то или другое, тогда гормон превращается в «яд». Вот почему человек, нарушивший интимную зону партнёра, причиняет ему не только «психологический», но и физиологический вред.

      
Величина интимной зоны в каждый конкретный момент зависит от внешних (в транспорте) и внутренних обстоятельств, а именно:

а) от статуса того, с кем происходит деловая коммуникация;

б) от собственного настроения в данную минуту (или чувства безопасности).

           Стратегией сознательного вторжения в интимную зону другого зачастую пользуются люди, которые хотят «согнуть» кого-либо, используя вторжение в его интимную зону в том случае, когда он не может защититься.

      
Нарушение интимной зоны подчинённых свойственно некоторым менеджерам. Так, иногда руководители позволяют себе некоторые «вольности» (например, обнимают «своих» сотрудников) и в то же время энергично возражают, чтобы то же самое проделывали с ними. Они не имеют и представления о том, что беспардонное поведение может лишить других чувства безопасности, ввести их в состояние раздражения и оскорбить.

     
О положении человека в той или иной фирме можно судить по следующим показателям. Например, чем больше письменный стол, тем (чаще всего) выше статус его владельца. Но чем больше стол, тем больше и дистанция, вынужденно разделяющая хозяина стола и делового партнёра, посетителя, коллегу. За таким столом обсуждаются, как правило, деловые проблемы, а для беседы в более непринуждённой обстановке целесообразно пересесть ближе к партнёру, в специально организованный для этих целей уголок.

         Если всё же переговоры ведутся за большим столом, то следует для партнёра освободить край стола, где он сидит, чтобы он мог разместить на нём бумаги. Если этого не сделано, партнёр вправе расценивать это как сигнал, означающий:

- ревнивое оберегание своего стола;

- сознательное создание неудобного положения для  посетителя;  

- плохое воспитание, непонимание ситуации.

      
Умение распознавать сигналы дистанцирования позволит вам на деловом мероприятии определить, кто из присутствующих является главным лицом, чтобы переговорить об интересующем вас вопросе именно с ним. Наблюдайте за тем, кому окружающие выделяют больше места - это и есть человек, принимающий основные решения.

      
Зоны интимной дистанции отличаются друг от друга в зависимости от той или иной культурной среды. В Западной Европе они составляют 60 см. В Восточной Европе эта зона, как уже было отмечено, равна приблизительно 45 сантиметрам. В странах Среди-земноморья это расстояние от кончика пальцев до локтя.

      
Организаторы массовых мероприятий должны знать, что при хорошей посещаемости следует планировать приблизительно  0,5 м кв. на человека. Если ожидается, что на таком-то мероприятии гостей будет не очень много, то тогда на человека планируется до 1 м кв. Теснота изменяет душевное состояние. Чем теснее круг людей, тем легче сделать их агрессивными. Чем меньше тесноты, тем проще управлять аудиторией. Всё это следует учитывать при организации собраний, митингов, конференций и презентаций.

     
Нарушение границ территории, в особенности интимного пространства делового человека, сопровождается сигналами тела, а именно:

- беспокойное ёрзанье, сигнализирующее о желании удалиться;

- закидывание ноги на ногу, поворот в сторону и подготовка к бегству;

-  постукивание пальцами (сигнал внутренней тревоги);

- опора на руки с намерением подняться, что сигнализирует о желании встать и удалиться;

- опускание  подбородка  на  грудь:   «Я  подчиняюсь,  да,  мне страшно и я защищаю свою шею, оставьте меня в покое»;

- приподнимание плеч для прикрытия шеи: «вторжение я расцениваю как нападение и защищаю свою шею»;

- хватание предметов, особенно карандашей, которые затем в большинстве случаев заточенным концом поворачиваются в сторону «оккупанта»: 

            Личная зона в деловом общении   (от 45 до 120 см.).

       
В этом пространстве должны реализовываться нормальные коммуникационные процессы, происходящие между деловыми партнёрами. Личная или межличностная дистанция характерна для таких форм делового общения, как беседа, деловые переговоры или дружественная встреча, приём посетителей и консультирование. Она предназначена, как правило, для деловых контактов, но может быть открыта, например, для начальника, коллег или обслуживающего персонала, однако лишь до тех пор, пока мы не увидим угрозу нашей интимной зоне. Важно, чтобы деловые партнёры фиксировали те сигналы тела, которые свидетельствуют о приближении к «допустимой» границе. Ведь отрицательная реакция и психологический дискомфорт при нарушении дистанции возникают бессознательно. Об этом следует помнить всем, кто работает с клиентами: юрист - клиент, врач - больной, продавец - покупатель и пр. Как бы ни была важна ваша проблема, нельзя в буквальном смысле слова «наседать» на партнёра, в противном случае отрицательный результат вашим переговорам обеспечен.

       
Знание подобных фактов даёт возможность деловым людям, с одной стороны, соблюдать «правила игры» (неписаные правила приличия), с другой, использовать пространственные характеристики для сознательной трансформации сценариев взаимодействия.

           Социальная зона в коммуникации  (от 1,2 до 3,5 м)

      
Социальная зона - это то расстояние, на котором мы держимся от людей, которых не очень хорошо знаем или вовсе незнакомы, а также при взаимодействии с малой группой – 15±7 человек. Обычно такое расстояние принято при групповой деловой встрече, совещании, дискуссии, пресс-конференции, семинаре, «круглом столе» и пр.

       
Социальная зона позволяет её участникам не только слышать партнёра, но и видеть; как правило, взгляд должен быть направлен на лицо и на руки. Ладони человека приспособлены для того, чтобы прикрывать лицо. Во многих жестах «рука-лицо» присутствует желание что-нибудь скрыть. Например, если партнёр или коммуникатор, общающийся с группой, смеётся «в ладошку», это значит, что он не хочет, чтобы смех заметили. Для этого человек подносит одну или обе руки со сведёнными вместе пальцами ко рту. Лицо закрывают также при чувстве смущения, стыда или же когда не хотят демонстрировать свою реакцию, или для защиты.

       
Если кто-то во время обсуждения проблемы прикладывает свои ладони к одной или к обеим сторонам головы, создавая «шоры», то тем самым он хочет оградить себя от раздражителей, чтобы целиком и полностью сконцентрироваться на информации: той, которую слышит, или той, которую хочет высказать сам.

       
Количество жестов «рука-лицо» заметно возрастает, когда кто-то из участников взаимодействия лжёт или пытается солгать. Наиболее часто «лжецами» используются следующие жесты, которые при социальной дистанции великолепно «считываются»: поглаживание подбородка, прикрытие рта, касание носа, потирание щеки, касание или поглаживание волос на голове, потягивание за мочку уха, потирание или почёсывание бровей, сжимание губ.

       
Символически эти движения означают либо самонаказание, либо успокаивание, либо маскировку.

       
Показателен при групповой дискуссии жест зажатия ушей двумя руками, что означает стремление перебить возражающего вам человека, как бы говоря: «Я совсем не хочу слушать то, что ты говоришь». Если партнёр как бы тянет себя за мочку уха - это может быть сигналом либо наказания самого себя за то, что совесть нечиста, либо растерянности.

       
Весьма полезную для делового взаимодействия информацию о партнёре можно получить наблюдая за движениями «рука-нос». Оказывается, неуверенные в себе люди значительно чаще касаются своего носа, чем те, которых можно отнести к категории чувствующих себя уверенно. С прикосновением к носу могут быть связаны состояния задумчивого размышления и пассивности.

      
Однако в большинстве случаев прикосновение к носу представляет собой знак проявления смущения, застигнутости врасплох. При этом касание носа и ложь (или попытка солгать) очень часто происходят одновременно. Дело в том, что в момент сознательной лжи у человека возрастает напряжение. Это приводит к физиологическим изменениям в носу, вызывающим зуд. Едва ощутимое щекотание и желание поднести руку «сходятся» и «запускают» само движение.

      
С носом в деловом мире связаны определенные знаки и послания на языке тела. В Англии, например, поднесение пальца к носу сигнализирует о секретности и скрытности. В центре Италии этим жестом как бы говорят: «Будь осторожен – опасно». В обоих вариантах, как мы видим, присутствуют элементы хитрости и лукавства. В Англии как бы выражают этим следующее: «Мы хитрецы», а в Италии: «Другие люди – хитрецы». В целом можно заметить, что касание носа, как правило, происходит в стрессовых ситуациях.

      
Все эти связки хорошо видны лишь на расстоянии, поэтому, оказавшись в социальной зоне общения, целесообразно как можно лучше контролировать самого себя и внимательно наблюдать за партнёрами коллективного взаимодействия.

           Публичная, или открытая, зона общения (более 3,5 м)

       
Публичная зона - это расстояние, предпочтительное при взаимодействии с большой группой людей, с массовой аудиторией. Это такие формы делового общения, как собрания, пресс-конференции с большой группой журналистов и заинтересованных партнёров, презентации, публичные лекции, доклады и речи и пр.

       
Публичную зону принято также называть открытой. К ней относится и дистанция между говорящим и слушающим, например: лектор и аудитория, руководитель конференции и её участники, специалист по паблик рилейшнз и журналисты, фоторепортёры и другие участники брифинга или пресс-конференции. Размеры отрытой зоны не ограничены, они могут в принципе простираться до бесконечности, но в пределах возможности заснять людей фо​то-, кино- или телекамерой.

      
Таким образом, в деловой коммуникации важным элементом этикета является соблюдение границ и зон взаимодействия, нарушение этого правила чревато самыми серьёзными последствиями. Например, в пылу чувств дружески похлопав по плечу партнёра, с которым вы только что условились о выгодной сделке, вы рискуете утратить договоренность.

     
В деловом общении нет мелочей. Для достижения эффективного результата бесед, переговоров, совещаний и пр. необходимо продумать не только интимное и личное пространство для участников коммуникации, но и организацию пространственной среды, то есть адекватную форме и целям встречи расстановку столов и стульев. Хозяин офиса должен программировать пространство с учётом своих намерений и предпочтений. Он может создать посетителю уютную или неуютную атмосферу, только лишь поставив стул тем или иным образом: например, напротив себя, за рабочим столом, да еще спиной к двери - это дискомфортная позиция, а за кофейным столиком в мягких крестах - это удобная для посетителя позиция, однако беседу при такой рассадке трудно быстро закончить.

     
Запомните следующие практические рекомендации участникам делового взаимодействия.

            Походка

- Идите навстречу партнёру спокойно и свободно.

- Направьте свой взгляд на него.

           Положение стоя

- Поставьте ноги параллельно на небольшом расстоянии друг от друга, напрягите бёдра.

- Не стойте так, как будто вас застали в тот момент, когда вы сделали ошибку.

- Правильная поза та, когда вы стоите прямо, а не наклоняетесь вперёд или назад.

- Опустите руки вдоль туловища, не держите их, скрестив перед собой.

           Положение сидя

- Не садитесь прямо напротив партнёра. Повернитесь немного в сторону.

- Сидите спокойно, свободно, опираясь на спинку стула. Кто сидит на краю стула, сигнализирует: я готов вскочить.

- Вытяните ноги.

- Вы можете во время переговоров изменить положение тела. Чаще всего изменение положения отражает ваше внутреннее состояние.

           Голос

- Выражайте эмоции голосом.

- Неуверенные люди говорят чаще всего тихо и колеблются.

- У агрессивно настроенных людей голос звучит резко, громко, взволнованно, холодно или язвительно.

- Самоуверенные люди говорят твёрдо и выразительно.

- Говорите неторопливо и делайте паузы.

- Глубоко вдохните и выдохните несколько раз, чтобы проконтролировать свой голос.

- Потренируйте до переговоров интонацию своих наиболее важных высказываний. Нередко модуляция важнее, чем содержание сказанного. 

           Мимика

- Сохраняйте приветливое выражение лица.

- Избегайте морщить лоб.

- Находите визуальный контакт, избегайте смотреть в упор.

            Какие сигналы выдают неискренность, обман

      
В деловом взаимодействии довольно-таки частое явление - ложь и обман, поэтому каждому деловому человеку необходимо научиться распознавать сигналы лжи. Это распознавание возможно на разных уровнях: психофизиологическом, вербальном и невербальном. Если на первом уровне информация поступает через внешние проявления деятельности внутренних органов, то на втором - через логический анализ получения информации и соотнесения её с сигналами невербального уровня.

     
Делать выводы о мыслях человека по его мимике было давно присуще людям, особенно обращалось внимание на глаза. Однако, как уже не раз отмечалось, нельзя делать выводы лишь по какому-то конкретному сигналу, нужна совокупность сведений.

     Возникает вопрос: «Возможна ли подделка языка тела?» Большинство специалистов по невербальным средствам коммуникации считают, что нет, ибо в этом случае человека выдает отсутствие  соответствия между жестами, микросигналами организма и сказанными словами.

           Например, раскрытые ладони ассоциируются с честностью, но, когда обманщик раскрывает вам свои объятия и улыбается вам, одновременно говоря ложь, микросигналы его организма выдают его потаённые мысли. Это может быть искривление лицевых мышц, расширение или сужение зрачков, испарина на лбу, румянец на щеках, учащённое моргание и множество других мелких жестов, сигнализирующих об обмане.

      
Исследования с применением замедленной киносъёмки показали, что эти микрожесты проявляются лишь долю секунды и заметить их могут или специалисты по коммуникации, или люди с хорошо раз​витой интуицией. Тем не менее большинство людей на подсознательном уровне могут замечать те нюансы, которые говорят о лжи.

      
Гораздо труднее разоблачить внутренние, мысленные приёмы. Ведь достаточно подумать о чём-либо, вызывающем ярость или сексуальную эмоцию, на худой конец - помножить в уме два много​значных числа, чтобы таким образом скрыть истинные мысли. Однако человека часто выдаёт страх перед разоблачением, и он, как правило, разоблачает себя сам - если не поведением, так своими непроизвольными реакциями. 

      
Никто из деловых людей, конечно же, не хочет быть обманутым, поэтому необходимо овладеть теми признаками внешнего вида, поведения, речи человека, которые указывают на то, что он лжёт. Некоторую помощь при тщательном, но ненавязчивом наблюдении за партнёром в диагностике лжи могут оказать сигналы, выдающие стрессовое состояние. Это прежде всего физиологические симптомы, своеобразные мимика и жестикуляция человека, а также некоторые его слова и фразы.

- Появляются капельки пота, особенно над верхней губой или на лбу.

- Сухость во рту вызывает у человека желание пить.

- Сухость губ ведет к их периодическому облизыванию.

- Зрачки сужаются.

- Дыхание становится тяжёлым, приобретает неприятный запах.

- Выдох становится шумным, вздохи глубокие.

- Изменяется цвет лица (краснеет, бледнеет или покрывается пятнами).

- Начинают подёргиваться мышцы лица (веко, уголок рта, кончик брови и пр.), появляется лицевой тик.

- Рот кривится, напрягаются губы, человек покусывает или жует их. 

- Тело начинает бить дрожь, голос тоже дрожит.

- Учащается мигание (моргание).

- Периодически появляется потребность выйти в туалет.

- Руки покрываются гусиной кожей, начинается зевота.

- Учащается сердцебиение, что ведет к усилению пульсации крови в сосудах на шее, лбу, висках, в сонной артерии.

- Появляется заикание или нервный кашель (покашливание).

-   Теряется контроль над тембром голоса, его тоном.

- Происходит частое и (или) сильное сглатывание слюны, при этом кадык судорожно движется.

      
История попыток выявлять обман на основе изучения физиоло​гических реакций уходит своими корнями в далёкое прошлое. Наиболее древние свидетельства упоминаются ещё в древнекитайских хрониках. Более трёх тысяч лет назад подозреваемому в преступле​нии давали съесть горсть сухого неварёного риса. Считалось, что только невиновный человек способен выполнить данную процедуру, а у виновного в преступлении всё во рту пересохнет от страха.

      
Ложь вызывает практически у любого человека волнение. Пытаясь с ним справиться или сделать его менее заметным, человек совершает беспорядочные, неоправданные движения. Каждый деловой человек, участвуя в беседе, ведя переговоры, полемизируя с другими, может зафиксировать эти сигналы.

           Человек, который лжет, обычно:

- не может спокойно усидеть на одном месте;

- теребит края своей одежды, стряхивает с неё пыль, снимает сорин​ки (реальные, а порой и мнимые);

- потирает руки, интенсивно курит и т. п.;

- трогает голову, поправляет волосы, касается различных частей лица - рта, глаз, ушей, носа;

- играет с какими-либо предметами (поправляет манжету рубашки, ремешок часов, перебирает листки, завязывает или перевязывает шнурки, что-то подкидывает и ловит, «крутит» туда-сюда ключи и пр.).

- не может сдержать появляющуюся дрожь в коленях;

- стремится как бы спрятать своё тело, вывести его из вашего поля зре​ния (облокачивается на шкаф, при этом практически прячась за ним, разваливается на стуле или в кресле, съезжая с него под стол и т. п.);

- покусывает губы или ногти, почёсывает разные части тела: шеи, лица, головы;

- оттягивает воротник рубашки и интенсивно трёт шею под ним;

- отводя взгляд вниз, сильно трёт один глаз;

- избегает взгляда собеседника или, наоборот, постоянно смотрит ему прямо в глаза, явно при этом переигрывая;

- покачивает ногой или направляет ноги к выходу;

- мимолётные изменения в выражении лица;

- у него наблюдается рассогласование между словами и жестами (кивание головой при отрицательных ответах, покачивание головой при положительных ответах);

- тело повёрнуто в сторону от собеседника, голова опущена, втянут подбородок;

- брови хмурятся или поднимаются;

- руки держатся в области паха (бессознательная попытка защи​титься);

- руки прячутся, беспокойно движутся или указывают в сторону, невольно отвлекая внимание; ладони рук неосознанно скрыва​ются;

- партнёр держится за какой-нибудь предмет (портфель, стул, двер​цу автомобиля и пр.) или облокачивается на него;

- периодически почёсывает или потирает нос, особенно в процессе разговора;

- улыбается чаще, чем требует ситуация;

- прикрывает рот рукой в процессе разговора, руки держит близко ко рту или горлу.

     
 Для того чтобы понять, действительно ли перед вами неискренний человек, недостаточно только наблюдать за ним, фиксируя невербальные сигналы и физиологические изменения, нужно также внимательно слушать, и если собеседник злоупотребляет следующими выражениями и высказываниями, необходимо проявлять бдительность.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

     
Когда деловой партнёр пытается убедить в своей искренности, чрезмерно подчёркивает свою честность, настаивает на том, что говорит правду (в случаях, когда вы никак не выражаете недоверия к его словам):

- Клянусь здоровьем, детьми, родителями...

- Честное слово, я не знаю, не вру, не обманываю...

- Клянусь богом, что говорю правду...

- Даю руку на отсечение...

- Это так же верно, как то, что...

- Честное слово.

        
Восточная мудрость гласит: «Ты сказал раз - я поверил, ты повторил, и я усомнился, ты сказал третий раз, и я понял, что ты врёшь».

     
Иногда во время лжи партнёры используют короткие отрицания или уклончивые ответы на вопросы, впрямую не отвечая ни на что:

- Вы же сами это говорили!

- Я не уверен.

- Вы уважаете меня?

- Вы, несомненно, человек серьезный.

- Я об этом ничего не знаю.

      
Практика делового взаимодействия свидетельствует: искренний человек отстаивает свою искренность при выражении вами сомнений в ней, тогда как уклончивые ответы на прямые вопросы не вписываются в понятие нормального поведения. Такая неадекватность объясняется тем, что человеку в ходе взаимодействия становится всё труднее обманывать и он:

- проявляет всё большую нерешительность в высказываниях;

- отвлекает собеседника многочисленными вопросами;

- не желает или утрачивает способность отвечать на вопросы;

- делает длительные паузы перед ответами на вопросы, а сами ответы становятся всё более запутанными;

- использует уловку: отвечает вопросом на вопрос;

- может отказаться от объяснений без всяких видимых причин;

- старается оказать противодействие собеседнику при выяснении тех или иных фактов, обстоятельств или проявляет желание помочь;

- громогласно негодует, возмущается по незначительному поводу;

- может пожаловаться на плохое самочувствие, попросить помощи в оказании медицинских услуг;

- заметно меняет стиль поведения: от спокойного - к взволнованному и наоборот, вплоть до отсутствия реакций.

            Таким образом, симптомы лжи, неискренности можно выявить. С этой целью проделайте следующее:

1) задавайте прямые вопросы, глядя прямо в глаза собеседнику, и следите за его реакцией;

2) глядите на партнёра в упор, с явным выражением сомнения в дос​товерности его утверждений;

3) используйте речевые, мимические и прочие приёмы, направленные на активизацию реакций собеседника;

4) ведите разговор с нарушением интимной зоны собеседника, подходите к нему сзади, сбоку, спереди;

5) посадите вашего собеседника спиной к открытому пространству (двери, проходу, окну);

6) ладони поверните вниз, к полу;

7) используйте вопросы-ярлыки («не так ли?»), приём «выбор без выбора» (типа «сейчас или позже?»).

     
Как известно, многие люди, склонные к обману, первым делом стремятся внушить своим потенциальным жертвам чувство полного доверия. Здесь всё идёт в дело: формирование соответствующей репутации и создание имиджа правдивого, честного человека, открытая, обаятельная улыбка, доверительный тон разговора, создание некой легенды, обеспечивающей некритическое восприятие со стороны партнёра, и многое другое, что сегодня в ходу у политиков, предпринимателей, банкиров, адвокатов.

        
Для того чтобы внушить своим потенциальным «партнёрам-жертвам» чувство доверия к себе, нечестные люди используют и невербальные средства коммуникации, которые, как правило, также вводят в заблуждение: открытая ладонь, клятва с рукой на сердце, протягивание к вам одной или двух открытых рук, улыбка, обворожительная наивность и многое другое.

     
Всё перечисленное - серьёзное основание для наблюдения за партнёром и анализа всех поступающих сигналов.

          ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ
1. Как вы понимаете выражение «наблюдает за 

    наблюдателем»?

2. Какие виды средств входят в группу невербальных?

3. Чем занимается кинесика?

4. Какие преимущества даёт деловому партнёру умение 

    «считывать» не​вербальные сигналы?

5. Каковы внешние проявления эмоциональных 

    состояний?

6. О чём говорят мимика и взгляд?

7. Что вы знаете о сигналах в области лба?

8. Что вы знаете о сигналах средней части лица?

9. Перечислите сигналы «языка» глаз?

10. Какие виды взглядов бывают, и о чём они 

      сигнализируют?

11. Как проявляются индивидуальные особенности 

      человека в невербальных средствах коммуникации? 

12. Каково значение позы в деловом общении, о чём 

      «говорят» сигналы тела?

13. Какие сигналы передают ходьба и передвижение 

      человека?

14. О чём может «свидетельствовать» положение 

      «сидя»? 

15. Какие сигналы подают положение рук и ног в позе 

      «сидя»?

16. Какие сигналы подают руки и кисти?

17. О чем «говорят» жесты?

18. Перечислите жесты, свидетельствующие об 

      уверенном и неуверенном поведении?

19. Какие жесты относятся к оценке: одобрения, 

      порицания, скепсиса, разочарования и пр.?

20. Какие жесты выдают черты характера человека и 

      отношение к ситуации?

21. О чём свидетельствует рукопожатие, какие его виды 

       вы знаете?

22. Что относится к паралингвистическим особенностям 

      невербальной коммуникации?

23. Зачем делаются паузы во время коммуникации?

24. Какие бывают зоны и дистанции в деловом и 

      межличностном общении?

25. Какие сигналы тела показывают, что вы нарушили 

      границы интимной зоны партнёра?

26. Что означает «личностная дистанция», в каких видах 

       деловой коммуникации она целесообразна?

27. Что означает «социальная зона», в каких видах 

       деловой коммуникации она целесообразна?

28. О чем «говорит» связка «рука-лицо»?

29. Публичная или открытая зона общения, для каких 

      форм деловой коммуникации она предпочтительна?

30. Как вы понимаете выражение «программировать 

       пространство»?

31. Что означает организация пространственной среды?

32. Как цели делового взаимодействия отражаются в 

      организации пространственной среды?

33. Каковы физиологические симптомы лжи 

      собеседника?

34. Чем отличаются мимика и жестикуляция при 

      неискренности?

35. Какие невербальные сигналы выдают ложь?

36. Можно ли по одному сигналу делать выводы?

37. Какие элементы сигналов тела являются «местами 

      утечки информации», почему?

38. Что нужно предпринять деловому человеку, чтобы 

       выявить симптомы лжи, неискренности?

Лекция 7. ФОРМЫ ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ
     
Практически все дела начинаются, осуществляются и завершаются при помощи речевых взаимодействий между людьми. Очень многие производственные вопросы требуют коллективного обсуждения и решения, необходимо повседневное коммуникативное взаимодействие людей.

      
Общепринятыми формами деловой коммуникации являются деловые беседы, совещания, собрания, переговоры, конференции, разнообразные деловые встречи. В жизни любой организации или предприятия эти виды делового общения занимают важное место. Обмен информацией, выдвижение и разработка рабочих идей, контроль и координация деятельности сотрудников, подведение итогов и оценка достигнутого — вот лишь некоторые стороны деятельности организации, которые связаны с проведением совещаний и деловых бесед разного рода. 

       
Развитие рыночных отношений в нашей стране, интенсификация предпринимательской коммуникации вследствие эволюции в сфере информатики, порождают необходимость быстрого и беспрепятственного распространения деловой информации, а значит организации и проведения инновационных форм делового общения, таких, как презентации, «круглые столы», пресс-конференции. 

      
Для каждого из нас очевидно, что разговор между сотрудниками одной и той же организации, обсуждающими деловой вопрос, или разговор между руководителем и подчинённым принципиально отличаются от разговоров между этими же людьми вне служебных рамок.

       
Деловое общение — это такое взаимодействие людей, которое подчинено решению определённой задачи (производственной, научной, коммерческой и т.д.) От качества делового общения зависят взаимопонимание, согласованность действий и чёткость приоритетов, возникающих у людей, занятых общим делом.

     
Эти особенности служебно-делового общения во многом объясняют характер требований к речевой коммуникации в деловой среде. Эти требования могут быть сформулированы следующим образом:

-  чётко определяйте цели своего сообщения;

- делайте сообщение понятным и доступным для восприятия разными группами работников: находите конкретные иллюстрации общих понятий, развивайте общую идею, используя яркие примеры;

- делайте сообщения по возможности краткими и сжатыми, отказывайтесь от излишней информации, привлекайте внимание сотрудников лишь к тем проблемам, которые касаются их конкретно;

- в разговоре с сотрудниками следуйте правилам активного слушания, демонстрируйте им сигналы вашего понимания и готовности к совместным действиям.

        
Между собой формы деловой коммуникации сближают такие моменты, как 

- ориентация на интересы работы,

- спланированность,

- некоторый формализм языка. 

     
Специфическими жанрами деловой коммуникации можно считать спор, дискуссию, полемику, дебаты, прения, которые зачастую являются составляющими таких форм делового общения, как совещания, собрания и конференции, а могут иметь и самостоятельное значение. 

       
Рассмотрим особенности каждой формы деловой коммуникации, используя следующие критерии:

- цель проведения (зачем?);
- контингент участников (кто?, с кем?, для кого?);
- регламент (как долго?);
- коммуникативные средства реализации намерений (как?);
- организация пространственной среды (где?);
- ожидаемый результат (какой?, что "на выходе"?).
     
Перейдём к более подробной характеристике такой формы деловой коммуникации, как беседа, выделим некоторые организационные и психологические особенности делового общения, которые во многом определяют речевое поведение деловых партнёров и отличают его от общения вне деловой среды.

            ДЕЛОВАЯ БЕСЕДА

     
Деловая беседа — это разговор преимущественно между двумя собеседниками, соответственно её участники могут и должны принимать во внимание специфические особенности личности, мотивов, речевых характеристик друг друга, т.е. общение носит во многом межличностный характер и предполагает разнообразные способы речевого и неречевого воздействия партнёров друг на друга.

     
Деловая беседа представляет собой своеобразную психологическую пьесу, включающую монологи и диалоги, определённый набор ролей, разыгрываемых в рамках конкретного времени. Наиболее распространённой формой общения в беседе является диалог.

      
Диалог - это разговор по очереди, т.е. двустороннее общение, целью которого является либо стремление лучше понять характер возникшей проблемы, либо воздействие на одного из собеседников с учётом его интересов и мнения по обсуждаемому вопросу. Поэтому необходимо так формулировать вопросы, определения, оценки, чтобы они прямо или косвенно приглашали собеседника высказать своё отношение к изложенному мнению. Благодаря эффекту обратной связи, который наиболее ярко проявляется именно в непосред​ственном межличностном взаимодействии, беседа позволяет руко​водителю реагировать на высказывания партнёра в соответствии с конкретной ситуацией, т.е. с учётом цели, предмета и интересов партнёров.

      
Деловую беседу как непосредственное взаимодействие двух её участников нужно строить на основе следующих важных принципов:
- сознательной настройки на уровень собеседника, учёта содержания выполняемых им задач, его полномочий и сферы ответственности, жизненного и трудового опыта, интересов, особенностей его мышления и речи;

- рациональной организации процесса беседы, что прежде всего означает краткое изложение собеседниками содержания информации по обсуждаемой теме, ибо пространное изложение и избыточная информация осложняют усвоение самого существенного;

- простоты, образности, чёткости языка как условия доходчивости информации; следовательно, ориентации на собеседника;

- тактичность, действительное стремление понять точку зрения собеседника, заинтересованность в перспективах ваших взаимоотношений.

      
Беседы различаются как по форме, так и по содержанию. Существуют беседы равных (по положению) партнёров, коллег и неравных (например, руководитель - подчинённый).

           Основная цель беседы, как и любого другого коммуникативного жанра, - обмен информацией, однако в зависимости от предметного содержания возможен многоцелевой характер бесед. Различают беседы, связанные с наймом и увольнением персонала, и беседы типа «поручение производственного задания», беседы для анализа и разрешения конфликтных ситуаций и беседы с подчинёнными дисциплинарного характера, беседы, подготавливающие персонал к внедрению новаций, и беседы, носящие неформальный характер, для улучшения психологического климата коллектива.

     
В каждом из перечисленных видов бесед цели будут связаны не​посредственно с предметом разговора. Так, например, беседу при найме проводят с целью диагностики профессионального и личностного потенциала кандидата на должность для принятия решения о найме, а цель беседы «на ковёр» - выявить причины нарушения дисциплины или некачественного выполнения работы и изменить мотивацию поведения работника. Цель беседы «поручение задания» - не только проинформировать работника, но и проинструктировать, а беседы неформального характера, как правило, предполагают так называемое «зондирование» ситуации для того, чтобы знать, что происходит, как складываются отношения в коллективе, какие есть «болевые точки», о которых руководитель обязательно должен знать, чтобы вовремя включиться в решение проблем.

      
Как правило, деловые беседы планируются заранее. В процессе подготовки определяется предмет беседы, круг вопросов, который целесообразно обсудить, основные намерения, которые необходимо осуществить. При проведении бесед зачастую используются разнообразные документы и материалы, их также нужно заранее подготовить. Особое внимание следует уделить отработке хода беседы:

- продумать вопросы, которые необходимо задать собеседнику;

- определить желаемый конечный результат;

- установить регламент и место проведения беседы;

- определить её стратегию и тактику.

      
При подготовке к деловой беседе целесообразно продумать следующие вопросы:

1.  Четко ли ты представляешь желаемый результат? (Что ты хочешь иметь в конце беседы?)

2. Как можно будет оценить этот результат? (Достигнуты ли поставленные цели?)

3.    Каковы твои предположения о целях собеседника?

4. Какие средства ты имеешь для достижения поставленных целей?

5. Какая позиция по отношению к партнёру оптимальна?

6.    Как ты донесёшь до партнёра свою позицию?

7. Как ты узнаешь его установки, позицию и убеждения?

8. С какими барьерами ты столкнёшься?

9. Как подстраховать себя и снизить вероятность этих барьеров?

10. Как снять противоречия; если они будут?

11. Как настроить себя на терпимость к собеседнику и учесть естественные различия в восприятии и оценке будущей работы?

12.  Какие применять способы воздействия на партнёра?

13.  Какую аргументацию при этом использовать?

14. Как вести себя, если возникнет конфронтация, и будут использованы нечестные приёмы со стороны партнёра?

15.   Как облегчить согласование мнений с партнёром?

16.   Насколько раскрывать свои позиции?

17.   Как управлять атмосферой разговора?

18. Как управлять собой, если партнёр вызывает раздражение?

19.   Каковы интересы партнёра и как их понять?

20.   Чего ни в коем случае нельзя допускать в беседе?

     
Эффективное ведение беседы - чрезвычайно сложное дело. Отсутствие умения вести деловую беседу является пробелом в профессиональной подготовке и экономически обходится намного дороже, чем это кажется на первый взгляд. Правильное проведение деловых бесед способствует приросту производительности труда на 20-30%.

     
Запомните, что во время беседы ни в коем случае нельзя:

- перебивать речь собеседника;

- негативно оценивать его высказывания;

- подчёркивать разницу между собой и партнёром;

- резко убыстрять темп беседы;

- избегать вторжения в личную зону партнёра;

- пытаться обсуждать вопрос, не обращая внимания на то, что партнёр возбуждён;

- не желать понять психическое состояние партнёра в момент собеседования.

     
Деловая беседа состоит из пяти фаз:

1. Начало беседы.

2. Передача информации.

3. Аргументирование.

4. Опровержение доводов собеседника.

5. Принятие решений.

           В зависимости от назначения беседы могут иметь, например, такие цели:

-    закрепить хорошие отношения с сотрудником;

- повысить удовлетворенность работника разными аспектами трудовой деятельности, содержанием работы, условиями труда, режимом деятельности и пр.;

- побудить работника, делового партнёра, клиента к определённым действиям;

- обеспечить коллективное сотрудничество в рамках отдела, фирмы, между организациями;

- обеспечить лучшее взаимопонимание.

      
Такого рода перспективные цели должны непременно лежать в основе всех деловых контактов, независимо от предмета разговора. Вместе с тем не менее важное значение для оптимального построения содержательной части беседы имеют её ближайшие цели и задачи, например такие, как: выяснить конкретные факты; осуществить эмоциональную разрядку одной из сторон; что-то проверить, о чём-то важном рассказать, чтобы узнать мнение, отношение и пр.

     
Очень важной частью беседы является её начало. Некоторые считают, что этот процесс можно сравнить с настройкой инструментов перед концертом. Действительно, инициатору беседы нужно выработать правильное и корректное отношение к собеседнику, так как начало беседы - это «мост» между партнёрами по деловой коммуникации.

           Задачи первой фазы беседы:

- установление контакта с собеседником;

- создание приятной атмосферы для беседы;

- привлечение внимания к предмету собеседования;

- пробуждение интереса к беседе;

- перехват инициативы (в случае необходимости).

           Запомните,  как не следует начинать беседу:

1. Всегда следует избегать извинений, проявления признаков неуверенности. Негативные примеры: "Извините, если я помешал...", "Пожалуйста, если у вас есть время меня выслушать..."

2. Также необходимо избегать любых проявлений неуважения, пренебрежения к собеседнику, подобных следующим примерам: "Давайте с вами быстренько рассмотрим...", "Я как раз случайно проходил мимо и заскочил к вам...", "А у меня на этот счёт совершенно другое мнение..."

3. Не следует первыми вопросами вынуждать собеседника подыскивать контраргументы и занимать оборонительную позицию. Хотя это логичная и совершенно нормальная реакция, но с психологической точки зрения - это промах.

      
Существует множество способов начать деловую беседу, но, как и в шахматах, практика выработала ряд «правильных дебютов». К наиболее перспективным можно отнести следующие приёмы начала беседы:

     
Метод снятия напряжённости. Несколько тёплых слов позволяют создать в самом начале беседы доброжелательную атмосферу. Комплименты, шутка, вызвавшая смех, также способствуют созданию дружественной обстановки.

      
Метод «зацепки». Позволяет кратко изложить ситуацию или проблему, увязав её с содержанием беседы, и использовать эту «зацепку» как исходную точку для реализации планируемых намерений. В этих целях можно с успехом использовать какое-то небольшое событие, сравнение, личные впечатления, анекдотичный случай или нестандартный вопрос.

     
Метод стимулирования игры воображения. Предполагает постановку в начале беседы множества вопросов по ряду проблем, которые должны в ней рассматриваться. Этот метод даёт хорошие результаты, когда деловой партнёр обладает чувством оптимизма и трезвым взглядом на ситуацию.

      
Метод прямого подхода. Когда деловые партнёры ограничены временем или вопрос требует немедленного обсуждения и решения, можно использовать метод прямого подхода, без какого бы то ни было вступления. Схематично это выглядит следующим образом: вкратце сообщаем причины, по которым была назначена беседа, бы​стро переходим от общих вопросов к частным и приступаем непо​средственно к теме беседы. 

     
Если предварительная подготовка к беседе была основательной и все возможные ситуации тщательно продуманы, то в основной части деловой беседы её инициатор будет чувствовать себя уверенно.

     
При подготовке к основной части деловой беседы необходимо учитывать следующие рекомендации:

1. Готовьте свой первый вопрос так, чтобы он был коротким, интересным, но не дискуссионным.

2. Обращайтесь к собеседнику по имени и отчеству или "Уважаемый коллега"  там, где это допустимо.

3. Тщательно обосновывайте свои суждения.

4. Не употребляйте многозначных слов или объясняйте, в каком смысле вы их используете.

5. Проявляйте уважение к самому собеседнику, его мнению и интересам.

6. Следите, чтобы ваши вопросы содержали слова «почему», «когда», «как» - это исключает односложные ответы партнёра типа «да», «нет».

7. Добивайтесь предельной краткости в изложении своих позиций.

8. Если это не первая встреча с собеседником, то помните об изменениях, которые произошли с тех пор.

9. Обращайтесь к партнёру за советом независимо от его статуса (подчинённый, коллега, клиент...).

     
Большей эффективности при проведении деловой беседы способствует умение ставить себя на место партнёра, что позволяет лучше понять его намерения и действия. Полезно задавать самому себе вопрос: что бы нас интересовало, будь мы на его месте? Или: как бы мы реагировали на его месте? Этот подход предполагает постановку вопросов типа: "Ваша проблема заключается в том...", "Вам будет интересно узнать...", "Как Вы знаете", "Если Вы используете эти возможности, то..." Такой подход даёт собеседнику почувствовать, что его уважают и ценят как специалиста. Использование подобных приёмов в деловом общении поможет специалистам добиться успеха.

     
Фаза передачи информации логически продолжает начало бесе​ды и одновременно является «трамплином» для перехода к фазе ар​гументации. Цель этой части беседы заключается в решении сле​дующих задач:

1. Сбор специальной информации по проблемам, запросам и по​желаниям собеседника и его фирмы.

2. Выявление мотивов и целей собеседника.

3. Передача запланированной информации.

4. Формирование основ для аргументации или предварительная проверка правильности отдельных узловых пунктов аргументации и создание в случае необходимости новых «точек опоры» в сознании собеседника.

5. Анализ и проверка позиции собеседника.

6. По возможности предварительное определение конечных ре​зультатов беседы.

      
Основная часть беседы начинается после того, как, определив все предпосылки к данному разговору, инициатор беседы приступает к изложению своей позиции. Партнёр становится его оппонентом или слушателем. Здесь необходима взаимная доброжелательность, а при определённой тематике беседы, например при поиске новых направлений, разработке и обсуждении новых идей, инициатив целесообразна критика, что позволит принять более конструктивное решение по итогам беседы.

      
Собеседникам очень важно предусмотреть ситуации, когда на доводы одного из них следуют возражения другого. Если собеседник возражает, то в таком случае необходимо придерживаться рекомендаций:

- выслушайте сразу несколько возражений;

- не спешите с ответом, пока не поймете их суть;

- уточните, не говорите ли вы с собеседником о разных вещах;

- выясните, действительно ли возражения вызваны различными точками зрения или, может быть, была разной постановка вопроса;

- не отвечайте на возражения в категорическом тоне, это поможет вашему собеседнику и вам найти ответ на собственные возражения;

- вопросы задавайте так, чтобы собеседник оказался перед необходимостью выбора между двумя вариантами ответа.

     
Фаза передачи информации создаёт предпосылки для аргументации и состоит из четырёх этапов: обсуждение проблемы - передача информации - закрепление информации - обозначение нового направления информирования.

      
Основными элементами фазы передачи информации в деловой беседе являются: постановка разнообразных вопросов, выслушивание (концентрация на теме беседы и на собеседнике), изучение реакций собеседника (наблюдение, поддержание визуального контакта), передача информации собеседнику (применение искусства дипломатии, создание предпосылок для аргументации).

     
Эти элементы деловой беседы базируются на следующих положениях социальной психологии:

- любая личностная позиция имеет свои мотивы; при принятии любого решения нельзя недооценивать роль подсознания (интуиции);

- человек как существо общественное хочет реализовать свои мотивы;

- предубеждения распространены широко и с ними всегда нужно считаться;

- в человеке всегда присутствует рациональное начало, поэтому ир​рациональные мотивы следует заменить сознательно выработанными мотивами поведения.

     
Использование этих психологических правил поможет проводить деловые беседы более успешно.

     
Следующая фаза деловой беседы - аргументирование. В этой фазе формируется предварительное мнение, занимается определённая позиция по данной проблеме как со стороны инициатора беседы, так и со стороны собеседника. В этой фазе можно устранить или смягчить противоречия, наметившиеся до беседы или возникшие в ходе её проведения, критически проверить положения и факты, изложенные вами и собеседником.

     
Фаза аргументации при необходимости плавно переходит в фазу опровержения доводов собеседника. Наиболее важные задачи на этом этапе:

- разграничение отдельных возражений по субъектам, объектам, месту, времени и последствиям;

- приемлемое объяснение высказанных или невысказанных возражений, замечаний, сомнений;

-нейтрализация замечаний собеседника или, если для этого есть возможности, опровержение возражений собеседника. 

     
И, наконец, заключительная фаза деловой беседы.
     
Основные задачи, решаемые в конце беседы, следующие:

1. Достижение основной, или в самом неблагоприятном случае - запасной (альтернативной), цели.

2. Обеспечение благоприятной атмосферы в конце беседы, независимо от наличия или отсутствия взаимопонимания.

3. Стимулирование собеседника к выполнению намеченных действий

4. Поддержание (в случае необходимости) в дальнейшем контактов с собеседниками и их коллегами.

5. Составление развёрнутого резюме беседы, понятного для её участников, с четко выделенным основным выводом.

     
Завершающую часть беседы можно начать, например, с таких фраз: 

"давайте подведём итоги...",

"мы подошли к концу нашей беседы...",

"таким образом, в результате состоявшейся беседы можно сделать следующие выводы..."

     
Окончание беседы, как и её начало, требует особого внимания. Конец обычно запоминается лучше всего, так как последние слова оказывают наиболее длительное действие на собеседника. В этой связи рекомендуется записывать и заучивать наизусть несколько последних предложений или хотя бы заключительное. Опытные деловые люди обычно обдумывают заранее две или три группы заключительных предложений, чтобы потом в зависимости от хода беседы решить, какие из них - более мягкие или более жёсткие по форме - произнести.

      
После окончания беседы для анализа результатов беседы ответьте на следующие вопросы:

1. Последовательно ли велась основная линия в беседе?

2. Не навязывали ли вы собеседнику свои аргументы при выработке окончательного решения?

3. Основательны ли были ваши замечания и возражения?

4. Учитывались ли позиция и настроение собеседника?

5. Удалось ли быть корректным на всём протяжении беседы?

6.Добились ли максимальной полезности состоявшегося делового разговора для бизнеса, для фирмы, для взаимоотношений?

7. Смогли ли принять правильное решение и довести его значимость до партнёра (собеседника)?

8. Удалось ли на протяжении всей беседы удерживать инициативу, вести свою линию?

9. Достигли ли поставленных перед деловой беседой общей, ближайшей и перспективной целей и задач.

     
В русском языке можно выделить ряд устойчивых оборотов, которые могут быть использованы в ходе деловой беседы. Приведём примеры:

Уточнение темы, цели, предмета разговора

Давайте уточним детали

Если я правильно вас понял...

Введите меня в курс дела 
Можем ли мы считать, что...

Есть ли у вас конкретное предложение?

Убеждение партнёра

Я в этом совершенно уверен
Нет причин для опасений

Если вы примете во внимание следующие положения…

Думаю, мы все выиграем (проиграем), если...

Поверьте, для вас это важно в первую очередь

Вы, конечно, согласитесь, что...

Вне всякого сомнения...

Приобретенный опыт даёт нам право утверждать...

Неполное согласие
Это требует дополнительного обсуждения

Вряд ли мы можем игнорировать то, что...

По мере возможности мы постараемся...

Может быть, рассмотрим иные условия?

Несогласие

Вряд ли это возможно...

К сожалению,...

Было бы нежелательно...

Не по вашей вине...

Я понимаю вас, однако...

Оценка ситуации

Я разделяю вашу точку зрения

К сожалению, приходится возразить

На самом деле...

Звучит (не) убедительно...

Вызывает определённые сомнения...

Вывод

Вывод состоит в том, что...

Отсюда следует, что...

Очевидно, можно утверждать, что...

Как было доказано...

      
Одним из видов деловых бесед является собеседование при приёме на работу. Собеседование носит характер «приёмного» интервью, основная цель которого оценить деловые качества поступающего на работу. В сущности, оно сводится к нескольким базовым вопросам и соответствующим ответам на них. Форма вопросов может варьироваться, но их содержание направлено на получение информации, которую можно сгруппировать в следующие блоки;

- что представляет собой человек, обратившийся с заявлением о приёме на работу;

- почему он ищет работу;

- каковы его сильные и слабые стороны;

- каковы его взгляды на эффективное руководство (иначе говоря, его представление о хорошем начальнике);

- что он считает наиболее весомыми своими достижениями;

-    на какую зарплату он рассчитывает.

Примерные вопросы для собеседования:

•  Каковы ваши личные цели? Какие шаги вы предпримете, чтобы достичь своих личных целей?

•  Почему вы хотите работать именно в этой фирме, на этой должности?

• Что вы считаете наиболее существенным достижением вашей жизни в последние годы?

•  Сколько часов в день вы можете энергично работать?

•  Что вы знаете о нашей компании, как бы вы её оценили?

•  Можете ли вы быть требовательным к вашим подчинённым?

•  Что вы думаете о клиентах? Назовите пять основных характеристик, присущих типичному клиенту?

•  Что лучше всего квалифицирует вас как достойного кандидата на имеющуюся вакансию?

•  Как скоро вы начнёте вносить существенный вклад?

•  Какая вакансия из существующих для вас наиболее интересна, почему?

•  Как бы вы структурировали или организовали работу вашего отдела?

•  Какое управление или финансовые ресурсы вы бы хотели иметь и почему?

•  Как бы вы организовали первичные внутренние и внешние каналы ком​муникации?

•  Что бы вы хотели сообщить о себе?

•  Какую зарплату вы хотели бы получать?

•  Вы были хорошим студентом?

•  Вы поддерживаете высокий уровень знаний в своей области? Каким образом?

•  Что вы делаете в свободное время?

• Каковы ваши цели, связанные с карьерой, на следующие пять лет?

•    Какие ваши самые сильные и слабые стороны?

•    Каков ваш потенциал работы?

•   Вы хотите иметь свой собственный бизнес? Если нет, то почему или с чем это связано?

• Если мы вас возьмем, то как долго вы хотите проработать в нашей компании?

• Ваши родственники работают? Не могли бы рассказать о них? Кто они по образованию, где работают?

•  Вы когда-либо работали над совместным проектом и, если так, какую роль вы играли?

• Вы предпочитаете работу индивидуальную или в команде?

•  Вы участвуете в общественной жизни и, если да, то каким образом?

•  Как обстоят ваши дела с кредитами?

.• С кем вы поддерживаете профессиональные отношения?

•    Что вы любите, а что ненавидите?

•     Чем вы гордитесь?

•     Насколько вы агрессивны? лояльны? терпимы?

•     Что побуждает вас работать?

•     Что для вас в жизни самое главное?

• Какими нравственными ценностями вы руководствуетесь?

•      У вас есть проблемы с налоговой инспекцией?

•      Являются ли для вас деньги сильным стимулом?

•  Что вы думаете о текущей экономической и политической ситуации?

        
Опытные менеджеры по персоналу могут задать и более «заковыристые» вопросы на интервью. Цель этих вопросов выбрать из числа претендентов наиболее подходящую кандидатуру:

1. За что вас критиковали в последние четыре года?

2. Соглашаетесь ли вы или спорите и почему?

3. Как вы представляете своё положение через 3 -5 лет и как собирае​тесь его добиться?

4. Что следует изменить в вашей работе, чтобы она стала идеальной? Как бы вы описали наиболее близкого к идеалу и наиболее далёкого от идеала начальника?

5. Какие из своих должностных обязанностей вы выполняете с наи​большим удовольствием?

6. Как бы вы описали себя с помощью трёх прилагательных? Как бы ваши подчинённые описали вас с помощью трёх прилагательных?

7. Считаете ли вы, что вы достаточно используете похвалу в адрес других?

8. Как вы поступите, если обнаружите, что коллега фальсифицирует записи расходов?

9. Что вы будете делать, если компания, в которой вы только начали работать, предоставит вам 3000 долларов на расходы по вашему усмотрению в течение первого года?

10. Если вам предоставят выбор, вы предпочтёте составлять планы или осуществлять их?

11. Назовите три ситуации, в которых вам не удалось добиться успеха. Почему?

12. Когда вы увольняете кого-то, то какую причину приводите в качестве главной? Почему?

13. Какую цель вы осуществляете, принимая эту должность?

14. Что бы вы изменили в этой работе, чтобы она стала более интересной?

15. Мы все временами привираем. Можете ли вы сказать что-нибудь, что не совсем соответствует истине? Приведите три примера, когда вы это делали.

16. Какую пользу можно ожидать от попытки угрозами 

заставить работника работать лучше? В каком случае вы могли бы воспользоваться этим?

17. Если вы столкнётесь с серьезными трудностями на работе, какого рода они могли бы быть?     

18. Что вы боитесь обнаружить на этой работе (желательно назвать не менее трёх моментов)?

19. У всех имеются какие-то негативные черты, которые хотелось бы исправить. Не так ли? Не назовете ли и вы три свои черты, которые вам хотелось бы исправить?

20. Как вы мотивируете деятельность других? Дополнительный вопрос: когда вы сочтёте себя достигшим цели (определение успеха)?

     
В свою очередь от соискателя также ожидают вопросов. По его вопросам и ответам судят о таких его личностных качествах, как самообладание, целеустремленность, коммуникативный стиль и др. Поступающим на работу рекомендуется выяснить следующее:

- является ли рабочее место новым или вакантным?

-почему возникла необходимость кадрового обновления?

- причины увольнения или перехода на другую работу предшественника?

- кто принимает решение о назначении на должность?

- как примерно будет выглядеть рабочий день?

- в чем конкретно будут заключаться обязанности?

- как и кем будет оцениваться работа?

- возможности для обучения, роста, продвижения?

- дополнительные компенсации (обеды, транспорт, оплачиваемые дни)?

     
Таким образом, деловая беседа может быть рассмотрена как особый вид межличностного взаимодействия в организационной среде. Чёткое осознание участниками беседы целей, которые они преследуют, понимание функциональных особенностей каждого из её этапов, владение психологическими и речевыми приёмами ведения деловой беседы являются необходимыми составляющими эффективной де​ловой коммуникации.

                ДЕЛОВАЯ БЕСЕДА ПО ТЕЛЕФОНУ

     Значение телефонного общения для современного человека трудно переоценить, так как это самый простой способ быстрого установления контакта, телексы, телетайпы, факсы лишь дополняют его. Умение деловых людей вести телефонную коммуникацию влияет на их личный авторитет и на реноме фирмы, организации, которую они представляют.

       
Телефонный разговор — это контактное по времени, но дистантное в пространстве и опосредованное специальными техническими средствами общение собеседников. Соответственно отсутствие визуального контакта увеличивает нагрузку на устно-речевые средства взаимодействия партнёров по общению.

       
Статистики утверждают, что бизнесмены, чья деятельность свя​зана с необходимостью установления деловых контактов, тратят на разговоры по телефону от 25 до 75% рабочего времени. У телефона есть ряд преимуществ, которых лишены другие средства коммуникации. Главные из них: скорость передачи информации (выигрыш во времени); немедленное установление связи с абонентом, находящимся на любом расстоянии; непосредственный обмен информацией в форме диалога и возможность достичь договорённости, не дожидаясь встречи; конфиденциальность контакта; сокращение бумагооборота; экономия средств на организацию контактов других видов (довольно часто первый телефонный разговор, за которым должны последовать личные контакты, может оказаться последним).

      
Американские специалисты по деловому общению утверждают, что одним из факторов бедственного положения некоторых малых предприятий являются скверные манеры их служащих, которые отчётливо проявляются в разговорах по телефону. Хотя в настоящее время не существует стандартов, позволяющих подготовить соответствующих работников (секретарей-референтов, пресс-секретарей, агентов фирм и т.д.) к грамотному ведению телефонных переговоров, но уважающие себя фирмы обращают большое внимание на корпоративную культуру сотрудников во внутреннем и внешнем деловом общении.

     
Чтобы освоить правила эффективного ведения телефонных переговоров, необходимо сначала осознать отличительные характеристики этого вида контактов и учесть все значимые компоненты этой типичной коммуникативной ситуации.

     
Коммуникативная установка — расположить собеседника к дальнейшим деловым контактам; получить, передать достоверную информацию, не тратя времени и средств на командировки или переписку.

     
Ролевые установки. В деловом разговоре по телефону роли собеседников ничем не отличаются от таковых в непосредственных контактах, однако дополнительное преимущество получает инициатор разговора, так как он заранее продумывает своё поведение, выбирая удобный ему момент и манеру ведения разговора.

     
Отсутствие визуального контакта увеличивает нагрузку на устно-речевые средства воздействия на партнёра. 

     
Невербальными средствами общения по телефону могут быть паузы (их продолжительность), интонация (выражающая энтузиазм, согласие, насторожённость и т.д.), шумовой фон, а кроме того, быстрота снятия трубки (после гудка) и т.д.

     
По принятому в деловом мире «телефонному этикету» каждый из говорящих должен придерживаться определённых правил и определённого набора этикетно-речевых формул общения по телефону.

Как вести себя во время телефонной беседы:

Если звоните вы

- Сняв трубку, уточните, попали ли вы туда, куда хотели. Выясните, с тем ли вы говорите, кто вам нужен.

- Представьтесь. Люди любят знать, с кем они разговаривают. Выберите удобную формулу представления, например: «Добрый день. Институт внешнеэкономических связей, экономики и права. У телефона секретарь ректора...»

-  Говорите прямо в трубку.

-  Произносите слова чётко.

- Помните, что деловой диалог по телефону — обмен информацией оперативного значения с определённой целью. Говорите кратко, но информативно изложите причину звонка. Для секретаря постарайтесь подобрать самые общие, но необходимые для представления сути дела слова.

- Спросите, есть ли у собеседника время на разговор или лучше перезвонить позже, уточните когда.

- Как и в любой беседе, необходимо настроиться на положительный тон.

- Не возражайте «в лоб» собеседнику, если желаете добиться благоприятного исхода разговора.

- Внимательно слушайте собеседника, не прерывайте его.

- Говорите спокойным голосом, не кричите, не выходите из себя.

- Попробуйте придать своему голосу приятную интонацию.

- Избегайте монотонности, меняйте темп и интонацию разговора.

- Старайтесь «подстроиться» под темп собеседника, по своей инициативе не убыстряйте и не замедляйте темп разговора.

- Не переоценивайте способности собеседника понять специальную терминологию, если он работает не в Вашей сфере, избегайте профессиональной лексики или объясняйте, что именно имеете в виду.

- Если собеседник не понимает, не раздражайтесь и не повторяйте сказанное теми же словами, найдите  новые. В конце разговора уточните: кто и что будет делать дальше.

- Если вы звоните человеку, который просил вас позвонить, а его не оказалось на месте или он не может подойти к аппарату, попросите передать, что вы звонили. Скажите, когда и где вас можно будет легко найти.

- Завершая разговор, постарайтесь в любом случае оставить о себе хорошее впечатление. К словам прощания добавьте фразу типа: «Надеюсь, что наши контакты будут полезными!»

Если звонят вам:

- Отвечая на звонок, называйте свою фамилию, отдел, в котором работаете, или фирму. Если телефон в вашем личном кабинете, назовите вашу должность.

- Найдите доброжелательную формулу (фирменный стандарт) начала разговора, например, «Доброе утро! У телефона офис-менеджер. Слушаю вас».

- Всегда рядом с телефоном держите карандаш и бумагу.

- Сразу запишите фамилию, имя и отчество того, кто звонит, чтобы обращаться к нему во время разговора и, кроме того, запомнить на будущее.

- Если позвонивший не представился и причину звонка не назвал, то, прежде чем вести беседу, постарайтесь уточнить эти данные до начала разговора. В противном случае продолжение контакта неуместно...

- Если вы не можете сразу ответить на вопрос, то:

      а) передайте содержание беседы специалисту по обсуждаемой проблеме;

      б) спросите, можно ли перезвонить сразу же, как поступит необходимая информация;

      в) если ответ можно найти быстро, спросите, может ли собеседник подождать у телефона;

      г) сообщив нужную информацию через некоторое время, поблагодарите собеседника и извинитесь за то, что заставили его ждать.

- Если позвонивший агрессивен, не воспринимайте его поведение как личный выпад и не поддавайтесь на провокацию, не раздражайтесь. Попытайтесь разобраться в причинах раздражения и понять собеседника.

- Отвечайте одинаково спокойно на все звонки, как бы утомительно это не было. Звонящий не должен расплачиваться за то, что вас только что расстроили. Невозможно предугадать, какой, звонок принесёт больше пользы.

- Демонстрируйте внимание к словам собеседника репликами: «Да», «Понимаю...», «Совершенно верно...» и т.п.

- По этикету, разговор завершает его инициатор, но если вы чувствуете, что время разговора уходит впустую, постарайтесь дать понять это собеседнику, например, фразой «Думаю, мы выяснили основные детали…»

     Умение говорить по телефону, не растрачивая времени и при этом решая все вопросы, предполагает владение определённым набором речевых формул.

Начало разговора 

- Вам звонят из фирмы... 

- Моя фамилия...

- Я хотел бы...

- С вами говорит менеджер по продажам...

Просьба, запрос информации, желание получить совет или поддержку:

- Вас беспокоит...

- Могу я поговорить с...

- Я хотел бы узнать...

- Вы не могли бы дать информацию...

      
Исследователи утверждают, что человек принимает решение о продолжении разговора в первые четыре секунды. Но начальная фраза, как правило, нейтральна к основному предмету разговора. Произвести хорошее впечатление сразу вам помогут  тембр голоса, интонация уверенности и дружелюбия, размеренный ритм речи. Далее необходимо продумать главную фразу, решающую вопрос о продолжении разговора; она должна содержать обещание, интригу, новизну подхода к проблеме и т.п.

Основной момент разговора

- У нас для вас интересное предложение...

- Хотим сделать вам взаимовыгодное предложение...

- Мы хотели бы ознакомить вас с новой системой наших скидок...

- У нас появилась возможность оказывать ряд услуг бесплатно

- Недавно мы изменили систему поставки товаров, поэтому...

     
Нельзя быть уверенным, что каждый телефонный разговор закончится немедленной договорённостью. Но если вы — вежливый человек, не обрывайте разговор, не бурчите, не отмахивайтесь навсегда от этого собеседника; как знать, возможно, позднее вы сами к нему обратитесь.

Завершение разговора 

Нейтральное:

- До свидания.

- Всего доброго. Спасибо за информацию.

- Будьте здоровы, всего хорошего.

С надеждой на будущие контакты:

- Уверен, что наши контакты будут продуктивны.

- Думаю, мы нашли общий язык.

- Рад был слышать. Надеюсь, мы продолжим разговор при встрече.

     
Среди людей, часто ведущих телефонные разговоры, встречаются чересчур многоречивые. Однако указать им прямо на необходимость сократить поток речи бывает неудобно; вам не хочется обидеть разошедшегося «оратора» даже тогда, когда он говорит вообще не по существу дела. Попробуйте использовать тот факт, что вас только слышат, но не видят. В этом случае вполне уместны следующие фразы (особенно, если они соответствуют действительности):

-  Простите, пожалуйста, мне звонят по второму телефону.

- Хотел бы продолжить наш разговор, но через пять минут у меня сове​щание.

- Извините, нас может прервать международный телефонный звонок. Лучше поговорим в другой раз.

- К сожалению, у меня сейчас важная деловая встреча.

      
Для того чтобы окончательно убедить собеседника в вашем расположении к нему, добавьте:

- Я позвоню вам в понедельник.

- Позвоните, если ситуация изменится,

- Давайте не будем надолго откладывать встречу.

      
Если вы не хотите продолжения контактов, а в ином случае не надеетесь на их продолжение, скажите:

- Жаль, что не смог убедить вас.

- Сожалею, что вы не станете нашим клиентом

- В любом случае желаю вам успехов.

- Буду рад изменению ситуации.

      
Самое грубое нарушение делового этикета — не перезвонить, когда вашего звонка (или прихода) ждут. Это необходимо сделать в течение рабочего дня, даже вечером, не откладывая на долгое время.

       
Серьезное нарушение этикета - заставлять ждать у телефона говорящего с вами человека, решая в это время свои проблемы «на месте». В этом случае даже извинения бывает не всегда достаточно. Лучше договориться о повторном звонке собеседнику через какое-то время.

     
Кроме того, нельзя превращать беседу в допрос, задавать вопросы типа "С кем я разговариваю?" или "Что вам нужно?" Надо следить за своей дикцией, не зажимать микрофон рукой, когда передаёте что-то из разговора тем, кто находится в офисе - ваши комментарии может услышать партнёр, разговаривающий с вами по телефону. В случае высказывания жалобы или рекламации не говорите партнёру, что это не ваша ошибка, что вы этим не занимаетесь и что вам это неинтересно.

     
Во время деловых телефонных бесед следует избегать таких выражений, как "Я не знаю" или "Мы не можем этого сделать". Подобные ответы подрывают доверие к вам и вашей фирме. Лучше попросить разрешения подождать и уточнить необходимую информацию, например: "Разрешите, я уточню это для вас". С помощью такой фразы можно сохранить клиента или партнёра. Вместо отказа «с порога» предложите, например, подождать, прежде чем вы поймёте, чем можете оказаться полезными, и попытайтесь найти возможное решение проблемы собеседника. Думайте о том, что можно в этой ситуации сделать, а не о том, чего нельзя. «Нет», произнесённое в начале предложения, как правило, не способствует конструктивному решению проблемы. Используйте приёмы, не позволяющие клиенту или партнёру ответить «нет», например: «Мы не в состоянии выплатить вам компенсацию, но готовы заменить вашу покупку. Это вас устроит, ведь так?».

     
Сейчас много говорят о необходимости создания так называемых фирменных стандартов поведения сотрудников. В первую очередь решают вопрос о том, какие слова, сказанные сотрудником фирмы по телефону после снятия трубки, могут расположить звонящего к фирме, запомнятся ему как фирменный стиль. Любому из нас приятнее услышать «Добрый день. Издательский дом «Сириус». Слушаю вас» вместо безликого «Алло! Кто говорит?». Приведём краткий перечень того, что не следует и что следует говорить в тот момент, когда в вашем офисе звонит телефон.

Постарайтесь запомнить  фразы, помогающие избегать подрыва доверия к вашей фирме в ходе  телефонного разговора:

	НЕ СТОИТ ГОВОРИТЬ


	ЛУЧШЕ СКАЗАТЬ



	Я не знаю...

Мы не можем этого для вас сделать.

Вы должны...

Подождите секундочку...

Нам это не интересно.

Могу ли я вам помочь?


	Мне нужно уточнить...

В настоящее время это довольно сложно, однако…   

Для вас имеет смысл... Лучше...

Чтобы найти эти материалы, мне понадобится минуты 3-4. Вы подождёте или позвольте я перезвоню?

Сейчас мы занимаемся деятельностью иного профиля.

Чем я могу вам помочь?




     
Часто можно слышать, что телефонный разговор не принес пользы, потому что инициатор не успел «собраться с мыслями», а собеседник «забросал его вопросами». Конечно, бывает и так, однако старайтесь продумывать схему и содержание вашего разговора до того, как снимете трубку (если звоните вы).

- Подумайте, почему вы звоните? Чем вы можете заинтересовать собеседника? Что вы ждете от него?

- Составьте список причин, по которым ему была бы полезна встреча с вами, выгодны ваши контакты.

- Продумайте разговор в деталях, чтобы избежать потери времени.

      
Следствием плохой подготовки беседы по телефону бывают недостаток информации, досадные оговорки, паузы, неверная ориентировка в предмете разговора. Беседа по телефону, с точки зрения её осуществления, гораздо труднее, чем обычная деловая беседа «глаза в глаза». По телефону контакт осуществляется только «на слух», без общения лицом к лицу, когда видишь доброжелательный взгляд, ободряющую улыбку. По телефону трудно прогнозировать визуальную реакцию партнёра, поэтому анализируется собственно информация и манера её передачи: дикция, тембр, темп и пр.

      
Для эффективного ведения телефонной беседы необходима тщательная её подготовка.

      
Подготовка к телефонной беседе  включает следующие вопросы:

Цели: чего я хочу достичь, каковы мои намерения.

Абонент: кому я хочу позвонить (фамилия, имя, отчество, кем и где работает, номер телефона).

Время: когда я хочу позвонить (в утренние часы, в «скользящее», обеденное время или в конце дня).

Вопросы для обсуждения: какие вопросы нужно поставить, какую информацию передать или запросить.

Документация: какие документы для разговора потребуются мне и моему партнёру (картотека клиентуры, обзор, проспекты, отчёт, акты, корреспонденция и пр.).

Запись разговора: при необходимости подготовьте всё для записи информации.

     
План беседы по телефону зависит от количества времени, отводимого на разговор. Предположим, что на беседу отводится 3 минуты:

- взаимное представление - 20±5 секунд;

- введение собеседника в курс дела - 40±5 секунд;

- обсуждение ситуации, проблемы - 100±5 секунд;

- заключительное резюме - 20±5 секунд.

     
Навык лаконичного собеседования приобретается со временем, по мере повторения разговоров в жёстком регламенте.

      
Если ситуация разговора проиграна, обязательно попытайтесь узнать, в чём была, причина, какова ваша оплошность, что сделать, чтобы это не повторилось.

      
При разговоре по телефону большое внимание следует уделять голосу и интонации:

- Говорить надо медленно, спокойно, достаточно громко и внятно, Чем меньше времени в вашем распоряжении, тем меньше вы можете себе позволить углубляться в разъяснения того, что ваш собеседник не понял с первого раза.

- Выделяйте голосом особо значимые слова, меняйте интонацию.

- Сознательно меняйте силу голоса, не говорите монотонно.

- Употребляйте короткие предложения, в которых формулируйте только одну мысль.

- Периодически делайте паузы, давая возможность собеседнику понять сказанное вами.

- Говоря по телефону, сидите прямо, не напрягайтесь. За счёт этого вы будете дышать глубоко, держаться спокойнее, станете более сосредоточенным, голос будет более сочным.

- Когда во время разговора вы улыбаетесь, голос становится более приятным.

     Междугородный телефонный разговор   требует соблюдения определённых правил.

- Во время междугородного телефонного разговора назовите город, из которого вы звоните, затем - себя и название учреждения. После представления назовите, кого и по какому вопросу требуется пригласить для разговора. Если нужный сотрудник отсутствует, повторите свои данные для записи и точно укажите, когда будете звонить снова.

- Начинать разговор целесообразно со слов "Мне поручено..." или "Мы вынуждены обратиться..." Для междугородных бесед особенно важны краткость, точность и чёткость изложения вопроса.

- При заказе междугородного разговора необходимо учитывать разницу во времени.

- При передаче телефонограммы говорят: "Примите телефонограмму", - и дают время собеседнику подготовить всё необходимое для записи. Телефонограмму диктуют чётко, с паузами для записи. После записи просят повторить текст, исправляют ошибки, если они допущены. В конце называют фамилию передавшего телефонограмму, время передачи и свой телефон.

     
Подсчитано, что каждый разговор по телефону длится в среднем от 3 до 5 минут. Следовательно, в общей сложности, например, руководитель теряет в день на телефонное общение около 2-2,5 часов, а иногда - от 3 до 4,5 часов. Телефонные звонки нарушают нормальный режим работы, разбивают рабочий день на короткие отрезки времени средней продолжи-тельностью 10-30 минут (а порой 5-10 минут), что не позволяет сосредоточиться на проблемах и иногда провоцирует стресс. Около 60% разговоров по служебному телефону приходится на первую половину дня; их средняя продолжительность за последние годы увеличилась в несколько раз. И наоборот, если предприниматели пользуются личным аппаратом сотовой свя​зи, то разговор становится крайне коротким. Всё сказанное делает такую коммуникацию специфической: требуется не только умение вести короткий разговор, но и мгновенно перестраиваться, мобильно реагируя на разных партнёров и разные темы.

     
Психологи утверждают, что время телефонных бесед растёт за счет эмоциональной окраски. Продолжительность телефонных разговоров формирует у людей речевую нечёткость и неделовитость фраз. Во время такой беседы линия занята передачей деловой информации только на 2/3 времени, а 1/3 уходит на паузы между словами и фразами, на выражение своих эмоций по поводу тех или иных сведений.

      
Многие специалисты по коммуникации считают, что в реестре бесцельных расточителей делового времени телефон стоит на втором месте после неожиданных визитов. Психологи, например, пришли к выводу, что телефон при всех его достоинствах сокращает жизнь современного человека на 3-4 года. Причём дело здесь не в тех неприятных известиях, которые человек узнаёт из телефонной беседы, а в постоянном напряжении нервной системы из-за ожидания звонка, который может раздаться в любую минуту. В настоящее время появилась проблема дорожно-транспортных происшествий из-за разговора по телефону во время движения машины.

     
Какой вопрос лучше всего решать по телефону? Эта проблема стоит перед каждым деловым человеком. Абсолютных правил по этому поводу нет, но специалисты в области ведения телефонных бесед рекомендуют звонить по телефону в тех случаях, когда:
- вы хотите быстро сообщить или получить определённые сведения;

- вам надо выяснить мнение того или иного должностного лица по интересующему вас вопросу;

- вам желательно получить согласие на конкретные действия в вышестоящих организациях;

- вам надо уточнить: остаётся ли в силе прежняя договоренность о встрече с кем-то;

- вам надо сообщить партнёру об изменении ситуации;

- вы договорились с кем-то о телефонном звонке.

     
Чтобы правильно выбрать время для беседы по телефону, следует учесть, что:

а) по вашим сведениям, оно удобно для собеседника;

б) вы учитываете распорядок дня партнёра, режим работы организации;

в) вы знаете, что именно в это время телефон вашего абонента менее всего загружен;

г) лично вам удобно звонить в это время;

д) «мелкие» телефонные звонки, которые приходится делать в течение одного или нескольких рабочих дней, делайте в то время, когда они не нарушают ход основной работы;

е) используйте «холостые» промежутки времени и другие паузы между делами и совещаниями, чтобы сделать нужные звонки;

ж) наиболее благоприятное для телефонных звонков время - с 8.00 до 9.30, с 13.30 до 14.00, после 16.30. В другие часы длительность разговора по телефону удваивается, решение затягивается, а в 50% случаев абонент не поднимает трубку.

     Перед каждым звонком следует ответить самому себе на три вопроса:

1) имеется ли острая потребность в разговоре?

2) обязательно ли знать ответ партнёра?

3) нельзя ли встретиться с партнёром лично?

      
Чтобы телефонные звонки не мешали вашей работе:

1. Проинформируйте всех своих потенциальных абонентов, с которыми вы часто говорите по телефону (подчинённых, клиентов, коллег и пр.) о том, когда они не должны вам звонить.

2. Назначьте по возможности время для ежедневных активных (исходящих от вас) телефонных бесед.

3. Сообщите своим деловым партнёрам, когда вам лучше всего звонить.

4. Избегайте в конце разговора фраз типа: «Позвоните мне как-нибудь!»

5. Не заставляйте ждать людей, которые рассчитывают получить от вас известие, а звоните точно в назначенное вами время, прежде чем они позвонят вам и напомнят о договорённости.

6.Входящие телефонные звонки целесообразно пропускать через секретаря или автоответчик.

7. Если нет секретаря и автоответчика, используйте краткие и точные фразы: «Я перезвоню вам через 10 минут» или «Пожалуйста, перезвоните мне в 16 часов».

     
Таким образом, телефонный разговор как вид делового взаимодействия по причине отсутствия визуального контакта между собеседниками усиливает значимость устно-речевых средств. Возрастают требования к предварительному продумыванию схемы и содержания разговора, владению определённым набором речевых формул, которые позволяют расположить к себе собеседника, вызвать доверие к вашей организации, а также тактично регулировать длительность разговора.

КУЛЬТУРА ВЕДЕНИЯ СПОРА

                     Два человека, стремящиеся по - настоящему

                     понять друг друга, должны сначала 

                     противоречить друг другу. Истина – дочь     
                     дискуссии, а не дочь симпатии.


                                    Г.Башляр (франц. философ ХХв.)                           

           В деловом общении нередко возникают ситуации, когда при обсуждении какой-либо проблемы приходит-ся отстаивать своё мнение, то есть спорить. В существовании разных взглядов на одну и ту же проблему нет ничего удивительного: любое явление многогранно, множеством связей соединено с другими, и одному человеку трудно учесть все возможные аспекты. Споры чаще всего и возникают, потому что партнёры обращают внимание на взаимоисключающие стороны одного явления, и каждый из них по-своему прав.

       Самый благородный вид спора – тот, который ведётся для выяснения и сопоставления различных точек зрения, поиска истины. Такой спор называют  дискуссией. В дискуссии победителей нет. В процессе поиска истины выигрывают все.

       Если же цель спора – защитить, отстоять своё мнение и опровергнуть мнение оппонента, такой спор называют полемикой. К победе в полемике можно прийти путём убеждения оппонента.

       Искусство спора известно с глубокой древности.  Оно было широко развито в Древнем Китае и Древней Греции. Греческий философ Зенон называл спор с целью убеждения оппонента «тактикой раскрытой ладони», а спор ради победы – «тактикой сжатого кулака».

       Деловой спор может совмещать обе цели: спор ради истины и для убеждения оппонента. Преимущество оказывается на стороне того, кто не только глубже и всестороннее знаком с проблемой, но и умеет использовать различные приёмы спора, а также противодействовать уловкам и запрещённым приёмам, то есть владеет культурой ведения спора.

       Когда не надо спорить
       Культура ведения спора проявляется и в том, чтобы не вести его с человеком, который не разбирается в данном вопросе.

     - Дорого может стоить полемика с начальником. 

     - Не стоит спорить по несущественным для дела вопросам.

      - Наконец, встречаются люди, спор с которыми, по выражению Г.В.Плеханова, хуже зубной боли. Это лица, уверенные в том, что могут существовать только два мнения: их собственное и неправильное. Не все способны понять и принять другую точку зрения.

      - Обречён на неудачу спор с человеком, который настроен против личности своего оппонента.

      - Крайне трудно переубедить партнёра, если он заинтересован в противоположном выводе.

      - Не имеет смысла спорить о далёком предмете, известном понаслышке, и о близком – о том, что задевает человека лично.

      - Немаловажное значение для принятия решения о том, стоит ли спорить, имеет обстановка разговора: подходящее ли место, достаточно ли времени для обсуждения вопроса, нет ли нервозности и накала страстей у обеих сторон, есть ли свидетели.

       Поэтому прежде чем начать спор, нужно задать себе следующие вопросы:

1).    Что произойдёт, если партнёр останется при своём мнении?

2).    Я хочу обсудить вопрос или мне необходимо доказать свою правоту?

3).    Может быть, неправ я?

4).    Позволяет ли обстановка вести спор?

5).    Готов ли я к спору? Достаточно ли разбираюсь в этом вопросе, чтобы   обосновать своё мнение и опровергнуть противоположное?

6).    Достаточно ли я знаю своего собеседника, чтобы спорить с ним; смогу ли подобрать те доводы, которые на него подействуют?

7).    Способен ли он принять другую точку зрения, в состоянии ли цивилизованно вести спор?

8).    Нет ли у партнёра личной заинтересованности в том, что он утверждает?

9).    Являюсь ли я для него авторитетом?

       Приступать к спору можно, лишь хорошо продумав его целесообразность и взвесив свои шансы на успех. Они выше, когда есть время подготовиться к спору: проанализировать проблему, продумать свои аргументы, возможные возражения и доводы оппонента.

       Следует учесть, что люди нечасто испытывают благодарность к тем, кто доказал их неправоту. Победа в споре может испортить отношения. Не случайно такие авторитеты, как Л.Н.Толстой, Д.Карнеги - противники споров.

           Вообще говоря, мудрый человек избегает любых споров. Ведь, как правило, спорят не для выяснения истины, а для удовлетворения собственных амбиций, для доказательства собственной правоты. Согласно древней мудрости умные говорят, дураки спорят, а мудрые молчат.

           Споров чаще избегают: подчинённые из-за опасе-ний поссориться с начальником; друг – со своим дру-гом; родственник – с родными. В таких случаях условно соглашаются с доводами оппонента.

           Позитивное значение спора. Главная польза от спора в том, что в нём каждый из участников может услышать мнение, альтернативное своему. Кроме того, свидетели спора также получают разностороннюю информацию. Когда говорят, что в споре рождается истина, то имеют в виду как раз взаимное информативное обогащение. В ходе спора у каждого его участника могут разрушиться ложные представления, или возникнуть новые конструктивные идеи. В ходе аргументирования быстро выясняются как более обоснованные мнения, так и слабые позиции. В результате рождается объективное знание (истина). 

           Негативное значение спора. Согласно эгоистическому складу человеческой психологии наше сердце не подчиняется доводам рассудка. Поэтому самые «железные» аргументы наших противников разбиваются о наше непоколебимое стремление защищать своё, «родное», пусть и неверное. Поэтому чаще всего из споров выходят, оставаясь при своём мнении. Именно споры чаще всего становятся предтечами конфликтов.

           В принципе победа в споре – вещь весьма сомнительная. Как выразился китайский мудрец Чжуань Цзы, - «победа – это поражение». Что проку, например, переспорить клиента, если после этого он никогда не придёт к вам?

           Спор может иметь отрицательные последствия, если в нём побеждает не компетентность, а манипулирование оппонентом или общественным мнением. Например, беспринципный человек, используя нечистоплотные приёмы, может «заткнуть за пояс», «срезать» человека более компетентного, но неопытного полемиста. При этом, желая победы собственного «Я», непорядочный участник спора может подтасовывать факты, подкупать экспертов и свидетелей. В конечном счёте, могут восторжествовать карьеристские интересы или воинствующее невежество, как это часто наблюдалось ещё со времён Джордано Бруно или, например, во время гонений на «лженауку» кибернетику в 50-х годах в СССР и т.д. 

           Вообще очень часто полемики приводят к тому, что учёные или даже целые научные коллективы становятся непримиримыми врагами. При этом сама истина зачастую не рождается  в  споре, а гибнет.     

       Элемент игры в споре. В принципе, дискуссии заразительны тем, что в них есть большая доля игры. Тот, кто затевает и поддерживает спор, обязательно имеет тайную надежду на выигрыш. Спор в виде пари вообще азартная игра в чистом виде.

            Определение предмета спора. Очень часто спор начинает разгораться только потому, что партнёры по общению не выяснили сразу объект обсуждения, не поняли друг друга. Поэтому прежде, чем начать спор, надо договориться о терминах.

           Психологические приёмы воздействия в споре. Виды вопросов и ответов в споре. В принципе любой обмен мнениями может содержать элементы спора. Понятно, что одно и то же явление вызывает разные реакции у людей в силу их личностных особенностей и в зависимости от ситуации.

           Такие формы взаимодействия, как убеждение, влияние и ведение переговоров практически никогда не проходят без споров. Поэтому в любом споре исполь-зуют такие приёмы, как  манипулирование, перефрази-рование, различные уловки и «домашние заготовки».

           Спор состоит из совокупности различного рода критических замечаний, выпадов, приёмов, связанных с их эффективным отражением или нейтрализацией.

           Выделяют объективные замечания, связанные с необхо​димостью развеять сомнения, уточнить существо дела, выразить несогласие с чем-то или с кем-то. С такого рода замечаниями обычно не спорят — на них дают аргументированные ответы или пропускают «мимо ушей».

           Субъективные замечания связываются в основном  с тем, что многие люди считают себя и свои проблемы уникальными и требуют повышенного внимания со стороны окружающих. Такие люди привлекают внимание к себе пустыми и малозначимыми вопросами. Отвечать на такие вопросы нужно формаль-но и обязательно вежливо.

           Близки к этому типу замечания, связанные с желанием  проявить себя, показать свою значимость на фоне других. Им просто нужно дать высказаться.

           Иногда замечания возникают в связи с нехваткой информации из-за её поверхностного изложения. На них лучше давать пространные обоснованные ответы и спокойно прояснять непонятные обстоятельства.

           Агрессивные замечания вызываются желанием просто отомстить. Например, если кто-то скажет, что женщины вообще плохо разбираются в технике, то присутствующая уязвлённая женщина-конструктор может вскипеть и затеять горячий спор.

           Сродни этому иронические замечания. Их используют, как правило, те, кто хочет уязвить, уколоть партнёра то ли в отместку, то ли из-за плохого настрое-ния. Часто подтрунивания имеют целью развенчать, принизить выступающего в глазах публики. Известен приём, когда, делая человека смешным, заставляют «терять лицо», «сбивают кураж», уверенность в себе. Это лишает  его аргументы необходимой убедитель-ности.

           На иронические замечания лучше не отвечать.

           Желание оттянуть принятие решения тоже вызывает замечания. Они призваны показать, что аргументы собеседника якобы не совсем бесспорны, что предложение еще «сырое» и т.д.

           Не следует:
- парировать каждое замечание; 

- давать немедленные ответы — лучше для виду немного подумать; 

- «уходить», отшучиваться;  

- показывать ухудшение настроения; 

- менять тему разговора.

           Рекомендуется:

1.   Ссылаться на аргументы партнёра, авторитет или опыт и мнения лиц, которых он ценит.

2.   Против объективных и корректных замечаний можно применить такой способ, как «одобрение + уничтожение». Его суть в том, что замечание безоговорочно воспринимается, но затем его значение умаляется.

3.   Метод эластичной обороны или отсрочки можно применить, когда собеседник раздражён. При этом надо выиграть время, например, уведя разговор немного в сторону, пока парт​нёр не остынет.

4.   Вместо прямых ответов можно проводить аналогию с ситуа​цией, которую собеседник хорошо знает, или заставить его отвечать на своё замечание, умело задавая вопросы.

5.   Необходимо учитывать, что перефразирование высказыва​ния может ослабить его остроту.

6.  Прием лобового вопроса: «Вы это спросили, потому что не понимаете или с целью показать свои познания? Вы хотите истины или победить в споре? Вам хочется произвести на присутствующих девушек сильное впечатление? Вы хотите поймать меня на незнании?»
7.  Прием «апелляция к публике»: «Вот видите, господа, к ка​ким приёмам прибегают люди, когда они не правы! Давайте спросим у остальных — кто согласен полностью с моим оппо​нентом? Вот видите, друзья мои, прав мудрец, сказавший, что спорят не ради истины, а ради доказательства своей право​ты! Вот случай, господа, когда вспомнишь древних: «Юпитер, ты сердишься, значит, ты не прав!»
8.   Сарказм очень сильное оружие, но в руках у опытного поле​миста, владеющего собой. Сарказм особенно эффектен тог​да, когда подчёркивает суетливость и психоз уязвлённого оп​понента на фоне непоколебимой невозмутимости того, кто при​менил эту уничтожающую иронию.

           Овладение основными элементами культуры спора позволит быстрее и надёжнее добиваться успеха в ходе беседы, при этом не нарушая этических норм взаимодействия с деловыми партнёрами.

            ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ

1. Каковы основные функции деловой беседы?

2. Какие виды бесед вы знаете?

3. Что значит «отработать ход» беседы?

4. На какие вопросы нужно подготовить ответы перед 

    деловой беседой?

5. Какие приёмы называются «запрещёнными»?

6. Какова структура деловой беседы?

7. Каковы задачи первой фазы беседы?

8. Назовите примеры нежелательного начала беседы.

9. Назовите приёмы эффективного начала беседы.

10. Что необходимо знать для осуществления основной 

      части беседы?

11. В чём особенности фазы «передача информации 

      собеседнику»?

12. Как вести себя во время возражений?

13. В чём специфика стадии аргументирования?

14. Как завершить беседу?

15. Как сделать анализ проведённой беседы?

16. Что влияет на успех деловой беседы?

17. В чем специфика беседы при поступлении на 

      работу?

18. Каковы особенности делового телефонного 

      разговора?

19. Чем отличается деловой телефонный разговор от 

      личного?

20. Как правильно выбрать время для разговора по 

      телефону?

21. Чем отличается положение участников телефонных 

      переговоров?

22. Как  «защитить» себя от телефона?

23. Как правильно подготовиться к деловому разговору 

      по телефону?

24. Как вести себя во время телефонного разговора?

25. Как действовать, если звонят тебе?

26. Чего следует избегать во время разговора, до него и 

       после?

27. Как психологически правильно вести деловой 

      разговор по телефону?

28. Как использовать свой голос, чтобы убедительно 

      воздействовать на партнёра?

29. Почему нужно улыбаться, ведя по телефону деловой 

      разговор?

30. Насколько внимательнее партнёр при разговоре по 

      телефону, чем при личной беседе с «глазу на глаз»?

31. Почему важно договориться по телефону о деловой 

      встрече и согласовать условия её проведения?

32. В чем специфика междугородных телефонных 

      переговоров?

33.Как избежать неверного толкования сообщённой по 

     телефону информации?

35. В чём трудности убеждения по телефону?

36. Как лучше всего представиться?

37. Согласны  Вы с мнением, что в споре рождается    

      истина?

38. Назовите положительные и отрицательные стороны 

      спора.

39.  В чём заключается культура ведения спора?

Лекция 8. ОРАТОРСКАЯ РЕЧЬ. ПУБЛИЧНОЕ

ВЫСТУПЛЕНИЕ

           Ораторское искусство в той или иной мере было присуще всем цивилизациям – живая человеческая речь всегда была в цене. Истоки европейской риторики, имеющей более чем 2,5-тысячелетнюю историю развития, связывают с античной цивилизацией. Однако существуют свидетельства о риторических традициях в культурах Востока – китайской, индийской. Термин «риторика» имеет греческое происхождение – rhetor – учитель красноречия. Его синонимами являются лат. oratoria (от orare – говорить) – «ораторское искусство, риторика» и исконно русское «красноречие». 

           История не оставила прямых свидетельств об ораторском искусстве Древней Руси. Но по документам и сохранившимся литературным произведениям можно составить представление об основных особенностях и принципах древнерусского красноречия. 

           Учебники риторики появились в России в XVII – XVIII вв.: Феофан Прокопович, М.В.Ломоносов, Н.Ф.Кошанский.  В начале  XIX столетия формируются понятия об общей и частной риторике.

           Внимание к теоретическим проблемам риторики дало свои замечательные плоды в развитии русского академического, судебного и политического красно-речия: В.О.Ключевский, Н.И.Пирогов, Д.И.Менделеев, А.Ф.Кони, Ф.Н.Плевако, А.В.Луначарский.  

           Судьба риторики в советские времена сложилась нелегко. Преподававшаяся со времён Ломоносова в течение 170 лет во всех типах учебных заведений дисциплина была вычеркнута в 20-е гг. из учебных планов  и  появилась  в  них  лишь  в  80-е гг.  60 лет забвения   не   прошли  даром: российская риторика утратила  целостность   и  самостоятельность.

           Сегодня риторика возрождается.  Одна   из основных причин – потребности демократического развития общества. Мы не раз слышали, как говорят люди, которые берутся управлять государством, сколь косноязычна и безграмотна порой их речь. И уже невозможно стало скрывать существование целой отрасли знания, исследующей проблемы красноречия.

           Среди причин возрождения дисциплины можно назвать и растущий интерес людей к классической куль-туре. Риторика является одной из основных составляю-щих классического образования наряду с древними языками, литературой, историей. 

           Для России возрождение риторических традиций имеет немаловажное значение и потому, что войти в семью европейских народов мы должны не страной тысячи гениев и миллионов полузнаек, но государством высокой культура, достойным своей великой истории.

           Практическая риторика – это и наука, и искусство одновременно. Овладеть хотя бы некоторыми навыками этой науки должен, по нашему глубокому убеждению,  любой современный человек. Надо учиться хорошо говорить перед аудиторией в самых разных условиях, а для этого овладеть умением готовить публичные выступления   разных жанров. Правилам подготовки хорошей публичной речи, композиции речевого произведения, воздействию на людей словом учит риторика.

         Структура публичного выступления
          Учение о порождении речи характеризует правила создания текста (речи). Эти правила составляют 5 классических элементов (идут еще от античной риторики), которые характеризуют, как воз​никает содержание речи, как оно (содержание) организуется и как это содержание, этот смысл получает словесное выражение. Та​ким образом, учение о порождении речи исследует путь от мысли к слову и включает:

1. Изобретение мысли (тщательная подготовка материала).

2. Расположение материала (план).

3. Запоминание (освоение материала).  
4. Словесное выражение.  

5. Произнесение материала.  

                Как видно, большое внимание античные риторики, как и современ​ные, уделяют докоммуника-тивной фазе работы над выступлением.

                Любое выступление начинается с темы, её формулировки. 

                Фор​мулировка темы должна удовлетворять ряду требований: 

1) быть  конкретной и точной, 

2) соответствовать основной идее и содержа​нию речи, 

3) должна заинтересовать будущих слушателей.

            Уже в формулировке темы должна быть интрига. Тема может непосредственно выражать главную идею речи, иногда название темы даётся в виде вопроса, на который следует дать ответ («Что такое научно-техническая революция?»). Подобные названия рассчитаны на привлечение особого интереса слушателей.  

            Любое выступление, любая публичная речь произносится с определенной целью. Цель содержит желаемый от выступления результат. В зависимости от цели подразделяются и виды речей: 

-  информационные (повествовательные, описательные, объяснительные);

-  агитационные (воодушевляющие, убеждающие, побуждающие к действию);  

-  развлекательные. 

           Цель выступления нельзя  отождествлять с темой. Ре​зультат от выступления не всегда бывает немедленно ощутимым, он может проявиться в будущем. Всё в выступлении должно быть подчинено достижению цели: и композиция, и иллюстративный материал, и стиль, и средства выразительности.

           При подготовке к выступлению следует иметь в виду, что любое публичное выступление состоит из трёх частей, которые в свое время были выделены Аристотелем («Риторика»): вступления, основной части и заключения. Марк Квинтиниан, античный автор «Двенадца​ти наставлений о риторике», выделил еще одну важную часть пуб​личного выступления — обращение к слушателям. Его цель - при​влечь внимание к оратору, расположить к нему аудиторию. 

            Хорошее выступление определяется глубиной содержания (сутью) и формой изложения (стилем). 

            Рассмотрим основные части публичной речи.                

Вступление.  

             Вступление, небольшое по объёму, обычно составляет 5 – 10% от всего времени выступления.

                                 Целевые установки 

Вступление (    Вызвать интерес.

                     (    Овладеть вниманием аудитории.

                     (    Установить взаимопонимание и 

                             доверие.

                     (    Подготовить аудиторию к восприятию 

                             речи.

            Формы вступления могут быть различны. Приведём несколько примеров:

1. Оратор сообщает, какие вопросы он намерен раскрыть в речи.

2. Во вступлении подчеркивается, в чём состоит важность темы для слушателей.

3. Оживляет речь пример из художественной литературы, прове​дение аналогии между предметом речи и примером из литературы.

4. Используется цитата из официальных источников, докумен​тов, авторитетных авторов.

5. Задаётся риторический вопрос (т. е. вопрос, не требующий ответа).   

6. Во вступлении используются риторические восклицания. Например, известно такое восклицание Цицерона: «О времена! О нравы!».
7. Приводится пример из местной жизни, из жизни слушателей и устанавливается аналогия с предметом речи.

8. Опытный оратор может привести пример из собствен-ной жизни или анекдот, если они связаны с темой выступления и уместны в данной аудитории.

9. Иногда для привлечения внимания используют «шо-ковую»  технику, т. е. начинают речь с фигуры парадок-са (парадоксального  утверждения) и раскрытия темы «от противного».  

             Основная ошибка начинающих ораторов — вместо продуман​ного вступления извиняться за неопыт-ность. Итак, нельзя изви​няться за то, что вы неопытный оратор, что вряд ли вы сможете сказать о чём-то новом или интересном.

             Большую роль в любой речи играет заключение (конец речи). 

Цель заключения   (  Суммировать сказанное, 

                                        сделать выводы.  

                                (  Усилить интерес к предмету речи. 
                                  (  Закрепить впечатление от речи 

            Заключение составляет примерно 5%  времени выступления. Оно (заключение)  не должно содержать дополнительных новых све​дений, мыслей; должно дать возможность слу​шателям припомнить содержание речи (на слух не всё хорошо запоминается), должно «закруглить» речь. Главное требование к заключению: последняя «нота» должна быть высокой и жизне-утверждающей, должна активизировать слушателей, если даже речь шла о трудных вопросах, поэтому заключение может содержать призыв к какому-то действию. В заключении можно выразить бла​годар-ность слушателям за внимание.

            Основная часть речи посвящается раскрытию темы и содержит изложение сведений, доказательства.

 Целевые установки ( Сообщить информацию.          

   основной части     ( Обосновать свою точку зрения.                        

                                   ( Убедить аудиторию.               

                                   ( Побудить слушателей   

                                        к конкретным  действиям.                                                             

            Самые частые ошибки, допускаемые в основной части: 

1) вы​ход за пределы рассматриваемого вопроса («вокруг да около», но не по делу); 

2) усложнение отдельных положений речи, когда они включают сразу несколько вопросов; 

3) перескакивание с одного вопроса на другой; 

4) большой круг рассматриваемых вопросов (в речи не должно быть более пяти основных положений, иначе вни​мание слушателей рассеивается).

             Способ раскрытия темы (в риторике это обозначается терми​ном изобретение) должен содержать в себе следующие признаки: 

-   правильность, 

-   новизну, 

-   уместность,

иначе говоря, изобретение (мысли) ограничивается конкретной аудиторией (уместность речи) и правильным соотношением в речи данного (известного) и нового. Неверно думать, что нужно сообщать только новые сведения. Если на аудиторию «обрушиваются» только новые факты, идеи, слушатели могут отключиться, устав, поэтому важно, чтобы новое перемежалось со старым, трудное с лёгким.

            Все высказанные мысли должны быть логически связаны и вытекать одна из другой. Переходы от одной мысли к другой должны быть продуманы.

            Оратор должен использовать приём сравнения. Деяния человека, кото​рому посвящена речь,  сравни-ваются с деяниями, напри​мер, известных исторических личностей. Если же это трудно, то дела чело​века сравниваются с деяниями обычных людей, на фоне которых осо​бо выделяются заслуги того, о ком говорят.  

            Общая цель аргументирующей речи — убедить аудиторию согласиться с говорящим в спорном вопросе, доказать правоту гово​рящего. Для этого чётко должен быть сформулирован тезис гово​рящего — «ответ на спорный вопрос», «способ решения пробле​мы». При этом оратор должен предполагать, как его тезис будет воспринят аудиторией, От этого зависит способ дока-зательств в речи (типы аргументов см. далее).

            Уже во вступлении надо:

   а) заинтересовать слушателей вопросом;

   б) расположить слушателей к себе. 

Для этого существует несколько приёмов.

     1. Возможна похвала в адрес аудитории, но не слишком явная.

     2. Нужно показать, что оратор не намерен «давить» на аудито​рию, влиять на неё. Оратору следует показать свою объективность в решении вопроса, заинтересо-ванность в общем согласии. Поэто​му необходимо избегать таких слов: Вы должны, Вам придётся, я заставлю Вас и т. п. 

           Лучше употреблять слова и выражения, смяг​чающие категоричность речи: вероятно, по-видимому, возможно и под., риторические вопросы: Можно ли предположить, что…?, Не лучше ли признать, что...? и т. д.

           Основные виды аргументов
            В основной части как информирующей, так и аргументирующей речи используются аргументы (довод, доказательство), поэтому эти два типа речей очень близки между собой.

            Аргументы делятся на две группы:

 1) аргументы рациональные, или «аргументы по делу»;

 2) аргументы иррациональные (психологические), или «аргу​менты   к  человеку», «доводы   к  аудитории». 

            К аргументам рациональным относятся:

   а) факты. Ср.: Факты — упрямая вещь. Однако следует иметь в виду, что не всегда оратор располагает всеми данными. Чаще всего в распоряжении оратора (или спорящего) имеются только отдельные факты, они могут быть и типичными, и частными, а на их фоне делается общее заключение. Поэтому к аргументу-факту следует относиться критически, аналитически. Это касается и ста​тистических данных результатов социологических опросов, так как погрешности в методике сбора этих данных могут привести к иска​жению фактов, реальности.

   б) Обращение к авторитетам — один из распространённых ви​дов аргументов. При этом оратору следует знать, что в данной аудитории упоминаемые авторитеты действительно признаваемы, уважаемы.  

   в) Законы, теории, аксиомы, традиционно принятые в данном обществе.

             К иррациональным аргументам относится обращение к чувствам, желаниям, интересам адресата. Эти аргументы чаще всего затрагивают чувство соб-ственного достоинства собравшихся (присутствующие оцениваются как рассудительные, благородные, здраво-мыслящие люди, т. е. даётся положительная характери-стика аудитории), материальные, социальные интересы публики, благополу​чие, свободу, привычки слушателей.

            Именно благодаря этому виду аргументов в дискуссиях часто переходят от дела «на лица», когда оценивается уже не предмет спора, а оппонент.

            Оба вида аргументов в риторике различаются по их силе и выделяются исчерпывающие, главные и спорные аргументы.

            Исчерпывающие аргументы, чаще всего один, — это такие ар​гументы, которые полностью доказывают правоту какого-то мне​ния, положения. Такие аргументы встречаются редко.

            Главные аргументы — это различные факты, убеждающие в реальности чего-либо. Теоретики судеб-ной речи отмечают, что са​мые сильные аргументы должны быть даны в конце судебной речи.

            Спорные аргументы могут служить «за» и «против» доказыва​емой позиции.

            Подбирая аргументы для доказательства выдви-гаемого поло​жения (тезиса), оратору необходимо пом-нить о требованиях к ар​гументам. 

           Аргументы должны быть
                       - истинными,

                       - непротиворечивыми, 

                       - доказанными независимо от тезиса, 

                       - достаточными.

           Если аргументы не являются истинными, это или специальный приём обмана слушателей (часто приём пропаганды), или их ис​пользование приводит к логической ошибке, которая называется «ложное основание», или «ложное заблуждение».
            Недостаточность аргументов приводит к тому, что положение, кото​рое следует доказать, не вытекает из приведённых аргументов. Истин​ность аргумента должна быть доказана независимо от тезиса. Наруше​ние этого правила приводит к логической ошибке «пороч-ный круг», когда тезис доказывается посредством аргументов, а аргументы явля​ются тезисом (Бригада добилась успеха, потому что работала успешно).
            Для оратора важно и то, насколько определённо, ясно, точно, непротиворечиво сформулирован выдвига-емый и защищаемый им тезис.
            Если тезис сформулирован не совсем определён-но, он в споре может легко подменяться другим, его можно двусмысленно толковать, в результате очень часто наблюдается в дискуссиях «подмена тезиса», когда переходят к обсуждению другой проблемы. Если ведётся дискуссия, то необходимо убедиться не только в точности, определённости собственного тезиса, но и тезиса, выдвинутого оп​понентом, убедиться, что тезис оппонента понимается точно.

            Неопределенность, общность формулировки тезиса может приво​дить и ко второй ошибке, которую часто допускают неопытные ораторы, — «потере тезиса», когда оратор легко теряет главную нить рас​суждений и начинает говорить «вообще». Разновидностью «подмены тезиса» является «фигура умолчания», т. е. замалчивание невыгодных фактов и событий. Это сознательная «ошибка» очень часто встречается в трактовке целых исторических периодов в развитии общества.

            Итак, любое доказательство состоит из трёх элементов: 

  тезиса, 

  аргументов,

  логической связки (формы логической связи) между тезисом и аргументами.           

            Аргументы необходимо не только подо​брать, но и правильно использовать для доказательства выдвигае​мого положения (тезиса).

           Различают прямое и косвенное доказательство. Прямое доказательство строится следующим образом:

— даны аргументы;

— из них выводятся истинные суждения;

— истинное суждение доказывает выдвигаемый оратором тезис.

            Такое доказательство называется индуктивным доказательством. Оно особенно продуктивно тогда, когда оратор располагает в каче​стве аргументов неопровержимыми яркими фактами. Это доказательство продуктивно потому, что на аудиторию, особенно в споре, наиболее убедительно действует конкретное, образное.

            Дедуктивный метод в доказательстве чаще всего опирается на известные аудитории общие положения, истинность которых не вызывает сомнения. Такое доказательство состоит из 

-   известного общего положения (большой посылки), 

-   связанного с ним суждения, ведущего к его применению, 

-   заключения.

Например:

            Ни один нечестный человек, не будет избран мэром. X нечестен. Следовательно, X не будет избран мэром. 
            Косвенное доказательство заключается в том, что оратор обосновывает ложность противополож-ного тезиса. Во-первых, это делается или методом доказательства   от  противного,  или   методом исключения (метод алиби). Метод доказательства от противного часто используется в науке (см. геометрия). «Метод исключения» называется еще «методом алиби», так как часто используется в судебной практике. В этом случае истинность тезиса доказывается путём выявления ложности всех возможных альтернатив (ср., на​пример, обсуждение кандидатур на должность).

            Исходя из сказанного, можно сделать вывод о методах опровер​жения противоположного тезиса. Наиболее простой и надёжный способ — это опровержение ложного тезиса фактами. Во-вторых, подвергаются критике аргументы противника, в результате чего рушится вся система доказательства; в-третьих, обосновывается нелогичность вывода противника из ложного тезиса. 

 Подготовка публичного выступления. Основные приёмы поиска материала и виды вспомогательных материалов. 

            Как видно из сказанного выше, публичное выступление требует большой подготовки. Об этом свидетельствуют также высказы​вания известных людей о подготовке речей.
            Если есть время для подготовки речи самому, без посторонней помощи, то жёстких правил на этот счёт не существует, поскольку то, что годится для одного оратора, может не подойти другому.  

            Прежде чем что-либо писать, познакомьтесь в общих чертах с той областью, о которой вы намерены говорить, а также с критическими комментариями вашей точки зрения. На этот этап подготовки должны уделяться одна — две недели. Затем несколько дней нужно выделить на то, чтобы собраться с мыслями и изложить их в общих чертах. Эффективного выступления не получится, если оно посвящено чему-нибудь и излагается как-нибудь. Оно должно быть целенаправленным, чтобы довести до слушателей главную мысль. 

             Когда окончательный план подготовлен, напишите… первый вариант выступления. При редактировании напечатанного варианта слишком не усердствуйте, потому что можете лишить текст ко​ло-рита и ритмичности разговорного языка. Если вы намерены говорить без написанного текста, прочтите план несколько раз и выпишите ключевые предложения. Если не знать твёрдо плана, возникает риск потерять ход мыслей, а в процессе выступления — и внимание слушателей.

            Для достижения максимального воздействия на аудиторию сконцентрируйте своё внимание на вступительной части выступления, од​ном или несколь-ких забавных анекдотах и на заключительной части... Помните, что лучше запоминается информация, данная в начале и в конце речи. С учётом этого  эффективно применение так называемой рамочной конструкции построения выступления:

-   Цель нашего выступления показать, что…

-   Итак, мы установили, что…

            Самая важная часть публичной речи — её заключение.  

            Развитие главной части речи.  При построении главной части сделайте всё возможное, чтобы план и вспомогательные данные были ясны и интересны. Организуйте главные идеи по мере ваших возможностей в виде простого, конкретного, стройного плана. 

            Разрабатывая план основной части выступления, проследите, чтобы переход от одной мысли к другой был логичным. Примерами таких средств выделения логических частей выступления являются: начну с; сейчас переходим  ко второму вопросу;  теперь о; и наконец, о; в заключение отмечу, что и др. Аналогично могут использоваться: во-первых, во-вторых, в-третьих. Структурные части выступления можно также обозначить интонационно – паузами, снижением тона. 

            Следите, чтобы каждый выдвигаемый вами тезис, каждое утверждение были подкреплены вспомогательными фактами, расположенными под ними (1, 2, 3 и т.д.). Старайтесь, чтобы таких подкреплений по каждому тезису было несколько.

            Исследования показали, что числительные (пер-вое, второе, третье) как показатели логической структуры изложения воспринимаются аудиторией очень хорошо. Однако больше четырёх пунктов, доказательств или примеров для слушателей уже «много»: начиная с четырёх сознание человека воспри-нимает перечисляемое как «много», что уже не столь эффективно. Лучше всего рассматривать три вопроса, приводить три аргумента и т.д. 

           Избегайте суждений сложных и с разным содержанием. Избегайте частичного совпадения разделов или их несовместимости. Выбрасывайте всё не имеющее отношения к вашей цели. Дайте определения непривычных терминов; используйте как можно больше конкретных примеров; приводите в случае надобности высказывания сведущих лиц; задавайте вопросы.

          Будьте учтивы и не злоупотребляйте оказанным вам вниманием.

          Цитируйте правильно и не нарушайте доверия при использовании полученной информации.

          Работа почти над каждой темой требует обраще-ния к книгам.

          Читайте больше, чем практически нужно.   Речи, производящие наибольшее впечатление, возника-ют в результате полноты знания. Необходим большой запас сведений, из которого можно отобрать самое нужное. Если приходится «наскрести» последние остатки, слушатель непременно это заметит. У древа познания много ветвей, и корни его глубоки. Было бы большой смелостью, делая доклад по животрепещу-щему вопросу, ограничиться книгами и статьями, написанными несколько лет назад. В ваших же интере-сах как докладчика найти самые последние данные.          

           Читайте без предубеждения и критически. 

Не давайте первому автору, на которого вы случайно натолк​нулись, сразу же предопределить строй ваших мыслей; не останавливайте свой выбор только на тех источниках, идеи которых соот​ветствуют вашим.   

           Пожалуй, труднее всего подыскивать и исследо​вать данные, которые противоречат вашим мнениям. Но ведь нет другого способа узнать, правы вы или нет.  
           Читайте с пользой.   Читайте осмысленно. Стремитесь к тому, чтобы изучаемый в данный  момент материал принёс наибольшую пользу. Не подда​вайтесь соблазну уклониться в сторону от главной цели из-за какого-нибудь интересного, но не относящегося к делу чтения. Приучайтесь вчитываться в статьи и книги в поисках нужной информации. Пользуйтесь советом Бэкона: «Одни книги можно лишь попробовать, другие проглотить, и, наконец, немногие нужно разжевать и переварить» (очерк «О научных занятиях»).
          В процессе чтения ведите запись.

     1. Начинать готовиться к выступлению, особенно если оно важное, лучше не накануне, а за несколько дней. Это позволит «вжиться» в тему, так что вам не придётся специально запоминать, что, собственно, вы можете сказать по поводу данного предмета.

     2. Речь нужно репетировать. Даже лучшие лекторы (И. П. Павлов, К. А. Тимирязев, многие профессора Московского университета) репетировали лекции перед зеркалом по несколько раз. Поскольку темп жизни современного человека иной, придётся ограничиться хотя бы двумя-тремя репетициями.

     3. Репетировать речь нельзя по «кускам», а нужно только как целое. Если вы начали говорить, не останавливайтесь, пока не кончите, даже если вам нужно что-то изменить или если вы что-то забыли.  

        Менять последовательность изложения, дополнять, сокращать содержание вы будете при следующей репетиции. Такая тактика позволяет воспроизвести ситуацию реального выступления. Если запутались — не начинайте сначала, а ищите по ходу речи. Хорошее впечатление от речи не пропадёт, если вы что-то забудете. Упустив нечто важное, всегда можно ввести пропущенное в удобное место, сказав: 

-   Чуть было не забыл,…
-   Вы еще спросите, ... — добавить то, что нужно.     

         Иногда проявление оратором такой человеческой и вполне объяснимой слабости, как забывчивость, даже используется в качестве специального ораторского приёма, позволяющего, как это ни странно, вызвать симпатии аудитории к говорящему.

     4. Кроме того, готовясь к речи, вы можете составить «шпаргалку» — несколько небольших листков бумаги, которые удобно держать в руке. Они должны содержать необходимый фактический справочный материал: цифры, цитаты, примеры, доказательства. Не обязатель-но всё запоминать — смотрите в «шпаргалку»!
     5. Перед тем как репетировать речь, составьте план. Для короткого выступления это может быть просто перечень основных мыслей в нужном порядке; для более обстоятельного — развернутый общий план, отражающий завершённую форму будущей речи: вы должны заранее обдумать основные элементы структуры речи. Готовясь к большому выступлению, перед репетицией подготовьте и «шпаргалку».
     6. Когда репетируете, представьте себе, если возможно, ситуацию будущей речи — аудиторию, помещение.
     7. Репетируя, не старайтесь запоминать фразы, отдельные обороты. Здесь есть опасность: всякая заученность мешает эффекту живого общения с аудиторией; это неблагоприятно и для запоминания: ваша цель — запомнить идеи речи, а не форму, в которой они выражаются. Помните, что вы будете беседовать со слушате​лями, а не читать наизусть.
     8. Естественно, что при каждой репетиции речь будет получаться по-разному. Это и хорошо. Репетируя, обращайтесь к написанному плану только в том случае, если забудете сам ход мысли.
     9. И последний совет: на листке плана оставьте широкие поля — на них вы можете записать опорные (ключевые) слова: по опорному слову вы легко восстановите в памяти весь соответствующий раздел.     

       На основной части листка напишите фактическую часть («шпаргалку») к данному разделу. После этого можете пойти на прогулку, захватив с собой подготов-ленные карточки. Произнесите речь на ходу.
      Особо следует сказать об импровизированной речи.  
     Обдумывая импровизированную речь, не волнуйтесь и не пытайтесь сразу, при подготовке, всё облечь в слова, следуйте плану работы. Темы для импровизации можно придумывать самим: лучше выбрать такие, которые связаны с абстрактными понятиями, ключевыми моментами человеческой жизни, чтобы упражнения пригодились вам в дальнейшем (в ситуа-циях поздравления, тоста, приветствия и т. п.): красота, любовь, радость, верность; можно использовать пары-оппозиции: молодость и старость, долг и чувство, горе и радость и т. п. 

           Основные источники поиска необходимой литературы: библиотечные каталоги, указатели по периодической печати, журналы по специальности, газеты, энциклопедии, библиографические указатели, статистические справочники, литературные справо-чники, библиографические обзоры, брошюры, бюллете-ни, сеть Intегnеt.

          Несмотря на то, что многие студенты отказались от конспекти​рования изучаемой литературы, заменив его (конспектирование) ксерокопиями, думается, что при подготовке публичных выступле​ний конспекти-рование неизбежно.

          Существует несколько способов конспектирова-ния. Наиболее удачным нам представляется так назы-ваемое проблемное конс​пектирование. В этом случае из изучаемой литературы на карточ​ку выписывается только то, что относится к одной какой-то про​блеме. Необходимо для себя выделить, где     

-   выписаны цитаты (они берутся в кавычки), 

-   передаются только мысли автора в изло​жении читающего. 

          Поскольку должны приводиться точные аргу​менты, факты, данные, нужно иметь на карточке точные сведения об изучаемой работе: 

-   автор,  

-   название книги или статьи, 

-   выходные данные книги или журнала, где помещена статья, 

-   страницы, на которых расположен конспектируемый материал.

             ОТВЕТЫ НА ВОПРОСЫ АУДИТОРИИ. 

           Основные принципы ответа оратора на вопросы: 

   1. Отвечать надо на все вопросы. Отметим при этом, что не на все вопросы надо отвечать немедленно. Ответ можно отложить словами: 

-   Я понял Вас, я отвечу Вам несколько позже.

- Это не совсем относится к нашей теме, но я постараюсь в конце нашей беседы ответить Вам…

-  Это частный вопрос, подойдите, пожалуйста, ко мне в перерыве (после моего выступления), мы обсудим это с Вами. 

          Нельзя показывать своё пренебрежительное отношение к вопросу, демонстрировать несерьёзность или глупость вопроса – любой вопрос законен и требует ответа. Даже на не очень серьёзный вопрос лучше ответить серьёзно, найдя в нём некоторое рациональное зерно.

   2. Отвечать одинаково уважительно всем. Это означает, что оратор должен проявить внимание, уважение к любому, задающему вопрос слушателю. Подчёркнуто внимательно следует выслушать каждый вопрос, даже если видно, что слушатель задаёт его, чтобы показать себя или просто не понял элементарного. Кстати, отвечая на вопрос, никогда не следует говорить:

-   Вы меня не так поняли, 

нужно сказать:

-  Видно, я неудачно выразился  или  Видимо, я не смог хорошо объяснить свою мысль и др.

               При ответах на задаваемые вам вопросы никогда не говорите:

-   Я согласен, но…, или даже: 

-   Да, но…
Такие выражения вызывают споры, поскольку слово «но» несёт агрессивный смысл и предполагает сопротивление. Скажите вместо этого:

-   Я согласен, и…  или

-   Я понимаю, почему Вы так считаете, и…,

-   Я уважаю Ваше мнение, и…

           Слово «и» в значительно меньшей мере вызывает споры, показывая ваше желание прийти к согласию. Такие выражения могут с самого начала пресечь споры.

   3. Отвечать следует кратко.  Не превращать ответ в лекцию! Минута–полторы – предел для ответа на любой вопрос. Если вы будете предельно кратки, то не дадите задавшему вопрос время, чтобы перебить вас. В первые 45 секунд говорящего перебивают редко. Поэтому за первую минуту вашего ответа вам надо ответить на основную часть вопроса. Скажите что-нибудь положительное и приведите интересный  пример.

          ВЫРАБОТКА УВЕРЕННОСТИ В СЕБЕ.       

           Выступление перед аудиторией всегда волнует человека. Надо принять ряд мер, чтобы повысить свою собственную уверенность при появлении перед аудиторией.

          Сначала надо научиться громко и отчётливо задавать вопросы в большой аудитории. В этом необходимо практиковаться, тем более что вопрос – это краткое речевое произведение и его можно всегда приготовить заранее. Очень важно поднять руку и задать вопрос.

           При удобном случае просите слова и произносите краткие реплики – две-три фразы, не более. Их тоже можно заранее подготовить.

           Участвуйте в дискуссиях, высказывайте своё мнение – сначала хотя бы в такой форме:

-   Я согласен с…;

-  Мне кажется, прав тот, кто считает…,

затем постепенно переходите к небольшим выступлениям.

            Желаем Вам большого успеха в общении с самыми разными людьми!

               ВОПРОСЫ  ДЛЯ  САМОПРОВЕРКИ

1.  Дайте определение термину «риторика». Какие слова  

     ему синонимичны?

2.  Какой должна быть структура выступления?

3.  Расскажите о том, как правильно выбрать тему 

     выступления. Как определить общую цель    

    выступления?

4. Какие формы вступления (заключения) вам известны?

     Приведите несколько примеров. 

5.  Каковы целевые установки основной части

     информационной речи?

6.  Какие недостатки основной части информационной 

     речи вам известны?

7.  Какими средствами осуществляется раскрытие темы 

     выступления?

8.  Как в речи должны соотноситься новые и уже    

     известные аудитории сведения?

9.  Почему оратор должен стремиться к установлению    

     контакта с аудиторией? Какими средствами можно  

     этого достичь?

10.Что относят к рациональным и иррациональным      

     аргументам? На какие виды подразделяются  

     аргументы по их силе?

11. Расскажите об основных требованиях к аргументам.

12. Каким образом строится прямое (косвенное)    

      доказательство?

13. Какой вид доказательства предпочтительнее при 

      наличии у оратора ярких исчерпывающих   

      аргументов?

14. Какие этапы работы над планом вам известны?

15. Почему для публичной речи важными являются 

      вступление и заключение? Обоснуйте ваш ответ.

16. Как готовиться к большому выступлению? Нужно   

      ли репетировать речь?

17. Расскажите о работе с источниками информации.    

      Как   правильно вести эту работу?

18. Перечислите основные принципы ответа оратора на 

      вопросы.

19. Каким образом можно повысить уверенность в себе    

      для появления перед аудиторией?

ТЕСТОВЫЙ САМОКОНТРОЛЬ

Тест «КАКОЙ У ВАС ТИП КОММУНИКАБЕЛЬНОСТИ»

    
 Отвечать нужно «да» или «нет»

Первая группа вопросов:
I. Можете ли вы в один день посмотреть два фильма и концерт?

2.Вы в плохом настроении, если не работает радиоприёмник или телевизор?

3. Число ваших знакомых растёт ежедневно?

4. Вы легко запоминаете лица и происшествия?

5. Вы избегаете одиночества?

6. У вас уживчивый характер?

7. Вы любите выступать с речами, произносить тосты?

8. Вы знаете, где и что происходит?

9. Вы находите контакт с незнакомыми людьми? 

10. Вы быстро принимаете решения?

11. В сложной ситуации вы способны как следует всё обдумать?

12. У вас много планов и идей, но вы в состоянии осуществить только часть из них?

13. Вам не очень нравятся те люди, которые постоянно беспокоятся о своём здоровье?

14. Вам важно то впечатление, которое вы производите на окружающих?

Вторая группа вопросов:

1. Может ли повлиять даже незначительное событие на важное для вас ре​шение?

2. Вы часто «уходите в себя», предаётесь воспоминаниям?

3. У вас много друзей?

4. Лучше ли вы запоминаете ситуацию в целом, чем её подробности?

5. Вам не нравится шум магнитофонов и транзисторов?

6. Предпочитаете ли вы немного вещей, но только те, которые, как вы счи​таете, вам подходят, чем много разных?

7. Вы любите фотографироваться?

8. Вы любите готовить?

9. Вы лучше чувствуете себя в большой компании, где можно остаться не​замеченным, чем в малой?

10. Трудно ли вы приспосабливаетесь к новой обстановке?

11. Упорно ли вы отстаиваете свои принципы?

12. Не слишком ли вы легкомысленны в отношении своего здоровья?

13. Вы долго раздумываете, прежде чем принять решение?

14. Иногда вам говорят, что вы видите мир не таким, каков он есть. Но вы не верите, что это так?

Итоги:

Если у вас больше ответов «да» в первой группе вопросов, вы - ЭКСТРАВЕРТ (человек коммуникабельный, контактный), а если во второй группе вопросов  -   ИНТРОВЕРТ (человек замкнутый, испытывающий трудности в установлении контакта с другими людьми). Если же почти одинаковое количество ответов «да» в той и другой группах, это значит, что для вас, как и для большинства людей, характерны и те и другие особенности коммуникабельности, то есть – «золотая середина».

              Тест «Характеристика» (рекомендательное письмо)
[Психологические тесты для деловых людей/Сост. Н. А. Литвинцева, М.: АО «Бизнес-школа "Интел-Синтез"», 1994. С. 63-64.]

     Тест предназначен для оценки и самооценки деловых и личных ка​честв руководителя или работника при составлении характеристики (рекомендательного письма).

Инструкция:
     Оцените применительно к себе  каждое высказывание в баллах от 0 до 10 и используйте определения наиболее сильно выраженных качеств  при составлении сопроводи​тельного письма к профессио-нальному резюме, характеристики, реко​мендательного письма.

Качества мышления

Проблемное (способен заранее обнаруживать трудности и находить пути их преодоления).

Системное (умею учитывать всё, что влияет на результат). 

Опережающее (предвижу последствия принимаемых решений).                   

Профессиональное (активно применяю специальные знания).

Гибкое (способен использовать предложения, противоположные собственным).

Аналитическое (умею отличать мнение от фактов). 

Безынерционное (опыт и знания не мешают мне принимать оригинальные решения).

Оперативное (быстро реагирую на изменение обстановки). 

Методичное (умею последовательно, не отклоняясь от цели, осмысливать ситуацию).

Психические черты

Настойчив.

Способен к разумному риску.

Терпелив (готов к однообразной и трудной работе). 

Инициативен (способен самостоятельно выдвигать идеи и осуществлять их).

Целенаправлен (не увлекаюсь нереальными предложениями).

Умею видеть себя глазами других.

Адаптивен (быстро приспосабливаюсь к меняющимся условиям). 

Владею собой (умею сдерживаться в сложной эмоциональной об​становке и настраиваться на любую работу).

Надёжен (внутренне настроен на выполнение обещанного). 

Этические характеристики 

Принципиален в конфликтных ситуациях. 

Требователен прежде всего к себе. 

Самокритичен.

Не пользуюсь сплетнями для оценки других людей.

Оцениваю чужие предложения независимо от личных симпатий.

Вовремя отказываюсь от своих неверных решений.

Составляя мнение о людях, отделяю случайное от главного.

Не вспоминаю старое, если человек исправил ошибку.

Бдителен, когда слышу лесть.

Отношение к работе

Если надо, готов работать сверхурочно.

Неудачи в работе воспринимаю как личные.

Поддерживаю любые начинания, способствующие успеху.

Не бросаю работу, пока не закончу.

Не гоняюсь за количеством в ущерб качеству.

На первое место ставлю интересы дела.

Умею работать, даже если это скучно.

Не люблю бездельничать.

Делаю больше, чем требуется.

Умею принимать решения.

Важные решения обсуждаю с коллективом.

Ответственность за выполнение беру на себя.

Решения принимаю быстро и смело.

       На основе такого набора определений может быть составлена по​дробная и достаточно оригинальная психодиагностическая характе​ристика, например:

       «Г-н Н. способен мыслить проблемно, заранее обнаруживать воз​можные трудности; умеет учитывать все факторы, предвидеть послед​ствия принимаемых решений. Профессионален, накопленные опыт и знания не мешают ему принимать оригинальные решения.

       Настойчив, способен к разумному риску, инициативен.

       Вместе с тем ему не достает способности быстро реагировать на изменение обстановки. Склонен увлекаться нереальными предложени​ями; в критических ситуациях бывает несдержан...».

       Такой документ, как видим, куда подробнее и объективнее привыч​ных характеристик, демонстрирующих не столько внутренний мир че​ло-века, сколько равнодушие к нему администраторов.

                   Тест «УМЕЕТЕ ЛИ ВЫ СЛУШАТЬ»

      
Слушание - процесс активный. Специальные исследования показали, что современные администраторы ежедневно тратят 40% служебного времени на слушание, а эффективность слушания (точность восприятия информации, процедурная культура, эффект понимания и др.), как правило, у большинства руководителей не очень высока - около 25%.

     
Умение слушать определяет характер человеческих взаимоотношений. Чтобы определить, умеете ли вы слушать, вам предлагается тест, на вопросы которого следует отвечать одним из следующих слов: всегда, почти всегда, редко, никогда.
1. Даю ли я возможность говорящему выразить его мысли полностью, не перебивая

2. Слушаю ли я «между строк», особенно беседуя с людьми, в словах которых часто содержится скрытый смысл?

3. Пытаюсь ли активно развивать способность к запоминанию услышанной ин​формации?

4. Записываю ли я наиболее важные детали сообщения?

5. Записывая сообщение, концентрируюсь ли я на фиксации главных фактов и ключевых фраз?

6. Резюмирую ли я говорящему существенные детали его сообщения до того, как разговор окончен, чтобы убедиться в правильном понимании?

7. Удерживаюсь ли я от того, чтобы остановить говорящего, когда нахожу его сообщение скучным, монотонным, неясным или в силу того, что лично не знаю или не люблю собеседника?

8. Избегаю ли я проявления враждебности или эмоционального возбуждения когда взгляды говорящего отличаются от моих собственных.

9. Игнорирую ли я отвлекающегося во время лекции слушателя?

10. Выражаю ли я подлинный искренний интерес к тому, что говорит другой, или к беседе других людей?

           Поставьте, пожалуйста, за ответ «всегда» - 4 балла, за ответ «почти всегда» - 3 балла, «редко» - 2 балла, «никогда» - 1 балл.

Итоги:

32 и более баллов. Вы идеальный слушатель.

27-31 балл. Вы слушатель выше среднего уровня.

22-26 баллов. Вы нуждаетесь в дополнительном обучении и должны созна​тельно практиковаться в слушании. Это сигнал, что есть серьёзные не​достатки, которые можно и нужно ликвидировать.

21 и менее баллов. Многие из сообщений, которые вы получаете, вами воспринимаются в искажённом виде, не полно и не адекватно. Нужна серьёзная работа над собой. Целенаправленно работая над искоренением ответов «никогда» и «редко», вы сможете значительно улучшить  каждодневные  взаимоотношения с

друзьями, подчинёнными, коллегами, деловыми партнёрами.

Тест «ЧТО ГОВОРЯТ ВАМ МИМИКА И ЖЕСТЫ?»

1. Вы считаете, что мимика и жесты - это:

    а) спонтанное выражение состояния человека в данный конкретный момент;

    б) дополнение к речи;

    в) «предательское» проявление нашего подсознания.

2. Считаете ли вы, что у женщин язык мимики и жестов более выразителен, чем у мужчин?

    а) да;

    б) нет;

    в) не знаю.

3. Как вы здороваетесь с хорошими друзьями?

    а) вы радостно кричите «Привет!»;

    б) сердечным рукопожатием;

    в) слегка обнимаете друг друга;

    г) приветствуете их сдержанным движением руки;

    д) целуете друг друга в щёку.

4. Какая мимика и какие жесты, по вашему мнению, означают во всем мире одно и то же? (Дайте три ответа)

    а) когда качают головой; 

    б) когда кивают головой;

    в) когда морщат нос;

    г) когда морщат лоб;

     д) когда подмигивают;

     е) когда улыбаются.

5. Какая часть тела «выразительнее» всего?

    а) ступни;

    б) ноги;

    в) руки;

    г) кисти рук;

    д) плечи.

6. Какая часть вашего лица наиболее выразительна, по вашему мнению? (Дайте два ответа)

    а) лоб;

    б) брови;

    в) глаза;

    г) нос;

    д) губы;

    е) уголки рта.

7. Когда вы проходите мимо витрины магазина, в которой видно ваше отражение, на что в себе вы обращаете внимание в первую очередь?

    а) как на вас сидит одежда;

    б) на причёску;

    в) на походку;

    г) на осанку;

    д) ни на что.

8. Если кто-то, разговаривая или смеясь, часто прикрывает рот рукой, в вашем представлении это означает, что...

    а) ему есть что скрывать;

    б) у него некрасивые зубы;

    в) он чего-то стыдится.

9. На что вы прежде всего обращаете внимание у вашего собеседника?

    а) на глаза;

    б) на рот;

    в) на руки;

    г) на позу.

10. Если ваш собеседник, разговаривая с вами, отводит глаза, это для вас признак...

    а) нечестности;

    б) неуверенности в себе;

    в) собранности.

11. Можно ли по внешнему виду узнать типичного преступника?

    а) да;

    б) нет;

    в) не знаю.

12. Мужчина заговаривает с женщиной. Он это делает потому, что...

    а) первый шаг всегда делают именно мужчины;

    б) женщина неосознанно дает понять, что хотела бы, чтобы с ней заговорили;

    в) он достаточно мужественен для того, чтобы рискнуть получить от ворот поворот.

13. У вас создалось впечатление, что слова человека не соответствуют тем «сигналам», которые можно уловить из его мимики и жестов. Чему вы больше поверите?

    а) словам;

    б) «сигналам»;

    в) он вообще вызовет у вас подозрение.

14. Поп-звезды вроде Мадонны или Принца представляют публике «жесты», имеющие однозначно эротический характер. Что, по-вашему, за этим кроется?

    а) просто фиглярство;

    б) они «заводят» публику;

    в) это выражение их собственного настроения.

15. Вы смотрите в одиночестве страшную детективную киноленту. Что с вами происходит?

    а) я смотрю совершенно спокойно;

    б) я реагирую на происходящее каждой клеточкой своего существа;

    в) закрываю глаза при особо страшных сценах.

16. Можно ли контролировать свою мимику?

    а) да;

    б) нет;

    в) только отдельные её элементы.

17. При интенсивном флирте вы «изъясняетесь» преимущественно...

    а) глазами;

    б) руками;

    в) словами.

18. Считаете ли вы, что большинство наших жестов...

    а) «подсмотрены» у кого-то и заучены;

    б) передаются из поколения в поколение;

    в) заложены в нас от природы.

19. Если у человека борода, для вас это признак...

    а) мужественности;

    б) того, что человек хочет скрыть черты своего лица;

    в) того, что этот тип слишком ленив, чтобы бриться.

20. Многие люди утверждают, что правая и левая стороны лица у них отли​чаются друг от друга. Вы согласны с этим?

    а) да;

    б) нет;

    в) только у пожилых людей.

Подсчитайте число набранных вами очков.

	1. 
	а-2 
	6-4 
	в-3 
	 
	 
	

	2. 
	а-1 
	б-3 
	в-0 
	 
	 
	

	3. 
	а-4 
	6-4 
	в-3 
	г-2 
	д-4 
	

	4. 
	а-0 
	б-0 
	в-1 
	г-1 
	д-0 
	е-1

	5. 
	а-1 
	6-2 
	в-3 
	г-4 
	д-2 
	

	6. 
	а-2 
	6-1 
	в-3 
	г-2 
	д-3 
	е-2

	7. 
	а-1 
	6-3 
	в-3 
	г-2 
	д-0 
	    

	8. 
	а-3 
	6-1 
	в-1 
	 
	 
	

	9. 
	а-3 
	6-2 
	в-2 
	г-1 
	 
	

	10. 
	а-3 
	6-2 
	в-1 
	 
	 
	

	11. 
	а-0 
	б-3 
	в-1 
	 
	 
	

	12. 
	а-1 
	6-4 
	в-2 
	 
	 
	

	13. 
	а-0 
	6-4 
	в-3 
	 
	 
	

	14. 
	а-4 
	6-2 
	в-0 
	 
	 
	

	15, 
	а-4 
	6-0 
	в-1 
	 
	 
	

	16. 
	а-0 
	6-2 
	в-1 
	 
	 
	

	17. 
	а-3 
	6-4 
	в-1 
	 
	 
	

	18. 
	а-2 
	6-4 
	в-0 
	 
	 
	

	19. 
	а-3 
	6-2 
	в-1 
	 
	 
	

	20. 
	а-4 
	6-0 
	в-2 
	 
	 
	 


77—56 очков: у вас отличная интуиция, вы обладаете способностью понимать других людей, у вас есть наблюдательность и чутьё. Но вы слишком сильно полагаетесь в своих суждениях на эти качества, слова имеют для вас второстепенное значение. Если вам улыбнулись, вы уже готовы поверить, что вам объясняются в любви. Ваши «приговоры» слишком поспешны, и в этом кроется опасность: можно попасть пальцем в небо! Делайте на это поправку, и у вас есть все шансы научиться прекрасно разбираться в людях. А это ведь важно и на работе и в личной жизни, не так ли?

55-34 очка: вам доставляет определённое удовольствие наблюдать за дру​гими людьми, и вы неплохо интерпретируете их мимику и жесты. Но вы ещё совсем не умеете использовать эту информацию в реальной жизни, например для того, чтобы правильно строить свои отношения с окружающими. Вы склонны скорее буквально воспринимать сказанные вам слова и руководствоваться ими. Например, кто-то скажет вам: «Мне с вами совсем не скучно», сделав при этом кислую мину, но вы поверите словам, а не выражению лица, хотя оно весьма красноречиво. Развивайте интуицию, больше полагайтесь на ощущения!

33-11 очков: увы, язык мимики и жестов для вас - китайская грамота. Вам необыкновенно трудно правильно оценивать людей. И дело не в том, что вы на это не способны, просто вы не придаёте этому значения. А напрасно! Постарайтесь намеренно фиксировать внимание на мелких жестах окружающих вас людей, тренируйте наблюдательность. Помните пословицу: тело - это перчатка для души.

            Тест «КАКОЙ ВЫ СОБЕСЕДНИК»

     
Отметьте ситуации, которые вызывают у вас неудовлетворение или досаду, раздражение при беседе с любым человеком - будь то ваш товарищ, сослуживец, непосредственный начальник, руководитель или просто слу​чайный собеседник.

    
Исчерпав все пункты анкеты, подведите итог: подсчитайте процент си​туаций, вызывающих досаду и раздражение.

	Варианты ситуаций


	Вызывают досаду и раздражение

	1. Собеседник не даёт мне шанса высказаться, у меня есть что сказать, но нет возможности вставить слово.

2. Собеседник постоянно прерывает меня во время беседы. 

3. Собеседник никогда не смотрит в лицо во время разгово​ра, и я не уверен, слушает ли он меня.

4. Разговор с партнёром часто вызывает чувство пустой траты времени 

5. Собеседник постоянно суетится: карандаш и бумага его занимают больше, чем мои слова.

6. Собеседник никогда не улыбается. У меня возникает чувство неловкости и тревоги.

7.Собеседник всегда отвлекает меня вопросами и коммента-риями. 

8. Что бы я ни сказал, собеседник всегда охлаждает мой пыл.

9. Собеседник всегда старается опровергнуть меня.

10. Собеседник передёргивает смысл моих слов и вкладывает в них другое содержание.

11. Когда я задаю вопрос, собеседник заставляет меня защищаться.

12. Иногда собеседник переспрашивает меня, делая вид, что не расслышал.

13. Не дослушав до конца, собеседник перебивает меня лишь затем, чтобы согласиться.

14. Собеседник при разговоре занимается посторонними делами: играет сигаретой, протирает стёкла очков и т. д., и я твёрдо уверен, что он при этом невнимателен.

15. Собеседник делает выводы за меня.

16. Собеседник всегда пытается вставить слово в моё повествование.

17. Собеседник смотрит на меня очень внимательно, не мигая.

18. Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая. Это беспокоит.

19. Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, что он думает так же.

20. Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется беседой: слишком часто кивает головой, ахает и поддакивает.

21. Когда я говорю о серьёзном, собеседник вставляет смешные истории, шуточки, анекдоты.

22. Собеседник часто глядит на часы во время разговора.

23. Когда я вхожу в кабинет, он бросает все дела и всё вни​мание обращает на меня.

24. Собеседник ведет себя так, будто я мешаю ему делать что-нибудь важное.

25. Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. Любое его высказывание завершается вопро-сом: «Вы тоже так думаете?» или «Вы не согласны?»
	


Итоги:

     Итак, процент ситуаций, вызывающих у Вас досаду и раздражение, составляет:

70-100%. Вы плохой собеседник. Вам необходимо работать над собой и учиться слушать.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             40-70%. Вам присущи некоторые недостатки. Вы критически относитесь к высказываниям. Вам ещё недостает некоторых достоинств хорошего собеседника: избегайте поспешных выводов, не заостряйте внимание на манере говорить, не притворяйтесь, не ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор.

10-40%. Вы хороший собеседник, но иногда отказываете партнёру в полном внимании. Повторяйте вежливо его высказывания, дайте ему время раскрыть свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи и можете быть уверены, что общаться с Вами будет ещё приятнее.

0-10%. Вы отличный собеседник. Вы умеете слушать. Ваш стиль общения может стать примером для окружающих.

Тест «КУЛЬТУРА ТЕЛЕФОННОГО ОБЩЕНИЯ»

     
В этом тесте даются формулировки наиболее распространённых правил телефонного общения. Если вы всегда соблюдаете данное правило, то за​пишите себе два балла (2), иногда - один балл (1), никогда - ноль баллов (0), а затем подсчитайте количество баллов.

1. Я набираю номер телефона только тогда, когда твердо уверен в его правильности.

2. Я тщательно готовлюсь к деловому телефонному разговору, добиваясь максимальной краткости.

3. Перед особо ответственными телефонными переговорами делаю нужные записи на листке бумаги.

4. Если предстоит долгий разговор, спрашиваю собеседника, располагает ли он достаточным временем и, если нет, переношу разговор на другой, согласованный, день и час.

5. Добившись соединения по телефону с нужным учреждением, назы​ваю  себя и своё предприятие.

6. Если я «не туда попал», прошу извинить меня, а не вешаю молча трубку.

7. На ошибочный звонок вежливо отвечаю: «Вы ошиблись номером» и кладу трубку.

8.  Работая над важным документом, выключаю телефон или переключаю его на секретаря.

9. В деловых телефонных переговорах «держу себя в руках», даже если до этого был чем-то раздосадован.

10. В качестве отзыва на телефонный звонок называю свою фамилию.

11. Во время продолжительного монолога собеседника по телефону время от времени подтверждаю свое внимание краткими репликами.

12. Завершая деловой разговор по телефону, благодарю собеседника и желаю ему успеха.

13. Если коллега, которого спрашивают по телефону, отсутствует, спра​шиваю, что ему передать, и оставляю записку на его столе.

14. Если во время беседы с посетителем звонит телефон, я, как правило, прошу перезвонить позже.

15. В присутствии сотрудников стараюсь говорить по телефону вполголоса.

16. Если собеседника плохо слышно, прошу говорить громче или перезвонить.

Итоги:

25 и более баллов: вы вполне владеете культурой телефонной беседы.

 от 20 до 24 баллов: в целом вы владеете искусством телефонного разгово​ра, но ещё есть резервы для совершенствования.

 менее 20 баллов: целесообразно ещё раз изучить правила. 

Тест           «ОЦЕНКА  ЭФФЕКТИВНОСТИ   

               ПУБЛИЧНОГО     ВЫСТУПЛЕНИЯ»

      Можно предложить самому оратору оценить после выступления некоторые параметры своего ораторского опыта.

      Для этого оратор должен ответить на следующие вопросы.

1. Удалось ли завоевать внимание аудитории?

2. Удалось ли удержать внимание на протяжении всего выступления?

3. Уложился ли оратор в регламент?

4.  Всё ли сказал, что хотел?

5.  Подчеркнул ли в заключение главное?

6.  Не сбивался ли, не отклонялся ли от темы?

7.  Уверенно ли чувствовал себя за трибуной, не дал ли повода усомниться в своей компетентности?

8.  Хотелось ли бы еще раз выступить перед этой аудиторией? На каждый вопрос надо ответить по десятибалльной шкале:

да — 10, нет — 1, остальные оценки в промежутке между 10 и 1. Если вы набрали менее 50 баллов, то ваше выступление должно быть признано неудачным. Посмотрите, за счёт чего вы получили низкий балл, и поработайте над этим.

     Можно оценить выступление и «снаружи».

     Экспертная оценка публичного выступления может быть про​ведена по следующей схеме.

1. Удачно ли начало выступления?

2.  Есть ли драматизм в изложении?

3. Удачны ли примеры, иллюстрации?

4. Адекватна ли громкость?

5. Адекватен ли темп?

6. Адекватен ли язык и стиль выступления?

7. Удачно ли завершено выступление?

8. Уложился ли оратор в регламент?

9. Хорошо ли держался оратор?

10. Интересно ли изложена тема?

11. Оригинален ли стиль изложения?

12. Ясна ли основная мысль выступления?

13. Убедительно ли выступление?

      Экспертная оценка публичного выступления осуществляется по десятибалльной шкале: да — 10 баллов, нет — 1 балл, осталь​ные оценки в промежутке между 10 и 1. Данная анкета может быть использована для всех типов публичных выступлений, но при оценке развлекательных выступлений вопросы 12 и 13 не учитываются. Удачным считается выступление, набравшее не менее двух третей возможных баллов, т.е. не менее 86 при 13 вопросах.

     Удобно сочетать самооценку выступления с его экспертной оценкой кем-либо из посторонних.

           КОНТРОЛЬНЫЕ        ВОПРОСЫ    

1. Каковы особенности деловой коммуникации?


2. Каковы основные характеристики делового общения?

3. Назовите четыре вида речевой деятельности.

4. Каковы составляющие национального языка?

5. Каковы функции языка в общении?

6. Каковы особенности официально-делового стиля речи?

7. Назовите основные черты научного стиля.

8. Какие черты характерны для разговорной речи?

9. Что мы называем речевым этикетом?

10. Назовите основные формы выражения просьбы 

      (совета).

11. Как предпочтительнее обратиться к незнакомому  

      человеку?

12. Какая информация может быть передана с помощью 

      визитной карточки?

13. Какова роль комплиментов в общении?

14. Что, на ваш взгляд, означает «умение слушать» и что   

       даёт людям умение слушать?

15.Каковы приёмы эффективного слушания?

16. Какие виды вопросов вы знаете?

17. Что означает «правильно сформулировать вопрос»?

18. Каковы семь способов задавания вопросов «на   

      понимание?»

19. Назовите правила ответов на вопросы?

20. Какие виды средств входят в группу невербальных?

21. Какие преимущества даёт деловому партнёру умение 

      «считывать» не​вербальные сигналы?

22. Какие жесты относятся к оценке: одобрения, 

      порицания, скепсиса, разочарования и пр.?

23. Какие бывают зоны и дистанции в деловом и 

      межличностном общении?

24. Как вы понимаете выражение «программировать 

      пространство» и как цели делового взаимодействия 

      отражаются в организации пространственной среды?

25. Какие невербальные сигналы выдают ложь?

26. Что нужно предпринять деловому человеку, чтобы 

      выявить симптомы лжи, неискренности?

27. Каковы основные функции деловой беседы?

28. Что влияет на успех деловой беседы?

29. Назовите приёмы эффективного начала беседы.

30. В чем специфика беседы при поступлении на работу?

31. Каковы особенности делового телефонного разговора?

32. Как правильно подготовиться к деловому разговору по 

      телефону?

33. Как вести себя во время телефонного разговора?

34. В чём заключается культура ведения спора?

35. Какой должна быть структура выступления?

36. Как готовиться к большому выступлению? На что    

      следует обратить особое внимание?

ГЛОССАРИЙ

АВАНТАЖ - выгода, польза; благоприятное положение.

АВАНТАЖНЫЙ - производящий благоприятное впечатление, привлекательный.

АДЕКВАТНЫЙ - тождественный, вполне соответствующий.

АЛГОРИТМ - точное, пунктуальное описание последовательности действий, преобразующих исходные данные в искомый результат.

АЛЬТЕРНАТИВА - необходимость или допустимость выбора одного из двух или нескольких возможных (как правило, взаимоисключающих) решений, предоставляемых вариантов действий.

«АДВОКАТ ДЬЯВОЛА» - «чёрный» оппонент, осуществляющий жёсткую критику, подвергающий все аргументы сомнению.

АМИМИЯ - отсутствие или ослабление выразительности лицевой мускулатуры.

АМБИВАЛЕНТНЫЙ - неоднозначный, двойственный, колеблющийся, неустойчивый.

АПЕЛЛЯЦИЯ - обращение за поддержкой к общественному мнению; в праве ряда стран обжалование судебных приговоров и решений, не вступивших в законную силу.

АППЕРЦЕПЦИЯ - зависимость восприятия от прошлого опыта, от запаса знаний и общего содержания духовной жизни человека.

АПРИОРИ - логико-философское понятие, которое означает знание, умозаключе​ние, вывод, не основывающийся на реальном опыте, а также изначально присущее человеку знание.

АРГО - речь социально замкнутых групп.

АТТРАКЦИЯ - возникновение при восприятии человека человеком привлекатель​ности одного из них для другого.

АУДИОВИЗУАЛЬНЫЙ — основанный на одновременном восприятии зрением и слухом.

БАРЬЕР ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ - психическое состояние, проявляющееся в неадекватной пассивности субъекта. Б. смысловой - несовпадение смыслов высказанных требований, просьбы и т. п. у партнёров в общении, усложняющее взаимопонимание.

БРИФИНГ - встреча официальных лиц с журналистами по какому-либо вопросу, посвящённая изложению позиций правительства.

БРОКЕР - официальный посредник при заключении сделок на бирже.

БРЕЙНСТОРМИНГ – «мозговая атака» - методика стимуляции творческой активности и продуктивности.

ВЕРБАЛЬНЫЙ - устный, словесный.

ВИРТУАЛЬНЫЙ - способный к действию, возможный; (филос.) не существующий непосредственно сам по себе, но способный возникнуть при наличии известных условий

ВИЗАВИ - напротив, друг против друга.

ВИЗУАЛЬНЫЙ - воспринимаемый глазами.

ГЛОССАРИЙ - собрание малоупотребительных слов (обычно к отдельному произведению или автору).

ДАЙДЖЕСТ - краткое изложение чего-либо.

ДЕДУКЦИЯ - рассуждение от общего к частному.

ДЕЗАВУИРОВАТЬ - публично отказаться от своих предшествующих высказываний.

ДЕКОДИРОВАТЬ — раскрыть, отменить систему условных команд.

ДЕСТРУКТИВНЫЙ - неэффективный, неплодотворный, разрушительный.

ДИЛЕММА — затруднительный выбор между двумя возможностями.

ДИЛЕР — фирма или лицо, занимающееся куплей-продажей товаров.

ДИФИРАМБ - восторженная похвала.

ДОМИНИРОВАТЬ - господствовать, преобладать.

ДЖЕНТЛЬМЕНСКОЕ СОГЛАШЕНИЕ - принятое в международной практике наименование договора, заключаемого в устной форме и без официальных формальностей, но неукоснительно соблюдаемого.

ДИЗАЙН - художественное конструирование предметов, интерьеров, проектирова​ние эстетического облика промышленных изделий.

ДИСТАНЦИРОВАНИЕ - отдаление, удаление; соблюдение расстояния, дистанции.

ЗОНДИРОВАТЬ - предварительно осторожно выяснять что-нибудь, например, зондировать почву для переговоров.

ИДЕНТИФИКАЦИЯ - опознание чего-либо, кого-либо, установление тождества объекта или личности; уподобление, отождествление индивида с кем-либо или чем-либо (группой, коллективом), помогающее ему успешно овладевать различ​ными видами социальной деятельности, усваивать свои нормы и ценности.

ИДИОСИНКРАЗИЯ - повышенная болезненная чувствительность к чему-либо, неприятие чего-либо (идей, людей и т. д.).

ИМИДЖ - целенаправленно формируемый образ (какого-либо лица, явления, предмета, фирмы), призванный оказать эмоционально-психологическое воздействие на кого-либо в целях популяризации, рекламы и т. п.

ИНДУКЦИЯ - логический вывод, умозаключение в процессе мышления от частного к общему.

ИМПОНИРОВАТЬ - производить положительное впечатление, нравиться, например, импонировать открытостью.

ИНСАЙТ - внезапное озарение.

ИННОВАЦИЯ - нововведение.

ИНСИНУАЦИЯ - злостный вымысел, лживые клеветнические измышления с це​лью опорочить, принизить что-либо или кого-либо.

ИНВЕРСИЯ - изменение обычного порядка слов в предложении.

ИНТЕРАКТИВНЫЙ - режим диалога человека и ЭВМ, когда на запрос пользова​теля немедленно поступает ответ системы; взаимодействие.

ИНТЕРПРЕТАЦИЯ - истолкование, раскрытие смысла, объяснение.

ИНТОНАЦИЯ - ритмико-мелодическая сторона речи (повышение и понижение тона); манера произношения, выражающая чувства.

ИНТРОВЕРТНЫЙ - обращенный внутрь; психологическая характеристика самоуглубленной личности, чья мыслительная деятельность направлена главным образом на собственный внутренний мир переживаний и чувств.

ИНТРОСПЕКЦИЯ - самонаблюдение; изучение собственных психических процессов.

ИНЦИДЕНТ - происшествие, случай, столкновение.

ИРРАЦИОНАЛЬНЫЙ - недоступный пониманию, разуму.

КАТАРСИС - эмоциональное потрясение, состояние внутреннего очищения.

КАРТ-БЛАНШ - неограниченные полномочия, полная свобода действий.

КОЛЛАЖ - приём в изобразительном искусстве: наклеивание на какую-либо осно​ву материалов, отличающихся от неё по цвету и фактуре, а также произведение, целиком выполненное при помощи этой техники.

КОЛЛИЗИЯ - столкновение противоположных, разнонаправленных взглядов, стремлений, чувств, интересов, обстоятельств.

КОНФОРМНОСТЬ - тенденция человека изменять своё поведение под влиянием других людей таким образом, чтобы оно соответствовало мнениям окружающих, стремление приспособить его к их требованиям.

КИЛЛЕР - убийца.

КЛИШЕ - стереотипное, избитое выражение, шаблонная фраза.

КОММУНИКАБЕЛЬНОСТЬ - способность, предрасположенность к общению, коммуникации, к установлению контактов и связей, психологическая совмести​мость, общительность.

КОММЮНИКЕ - официальное правительственное сообщение о международных переговорах и соглашениях, о важных событиях во внутренней жизни страны.

КОМПРОМИСС - соглашение между представителями различных сталкивающихся интересов, мнений и пр. на основе взаимных уступок.

КОНВЕНЦИЯ - международный договор по какому-либо специальному вопросу, устанавливающий взаимные права и обязанности договаривающихся сторон.

КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬ - совокупность потребительских свойств данного товара или продукции, характеризующих их отличие от товара конкурента по степени соответствия конкретным общественным потребностям, с учётом затрат на их удовлетворение, цен и пр.

КОНСЕНСУС - общее согласие по обсуждаемому или спорному вопросу, достигнутое без процедуры голосования.

КОНТЕКСТ - относительно законченный отрывок письменной или устной речи (текста), общий смысл которого позволяет уточнить (установить) значение и употребление входящих в него слов и словосочетаний.

КОНТРАГЕНТ - каждая из сторон, участвующих в двустороннем или многостороннем договоре (контракте).

КОНФРОНТАЦИЯ - противопоставление, противоборство.

КОНФИДЕНЦИАЛЬНЫЙ - сугубо личный, доверительный, секретный, не подлежащий огласке.

КСЕНОФОБИЯ — навязчивый страх, боязнь чужих, нетерпимое отношение к людям иной веры, культуры, национальности, ко всему непривычному, иностранному (образу жизни, идеям, мировоззрению).

КРЕАТУРА - создание, творение; креативность - способность творить.

ЛАПИДАРНЫЙ - предельно сжатый и выразительный.

ЛАБИЛЬНОСТЬ - свойство нервной системы, которое характеризуется скоростью возникновения и прекращения нервного процесса, подверженность настроениям.

ЛАТЕНТНЫЙ - скрытое, внешне не заметное развитие какого-либо процесса, явления.

ЛЕГИТИМНОСТЬ - то же, что законность.

ЛЕЙТМОТИВ — доминирующее начало в деятельности человека, основная мысль, неоднократно повторяемая и подчёркиваемая.

ЛЕКСИКОН - словарь; запас слов, выражений.

ЛОЯЛЬНОСТЬ - верность, приверженность действующим законам, установлениям органов власти; корректное, благожелательное отношение к кому-либо.

МАЗОХИЗМ — самобичевание, причинение себе страданий.

МАКЛЕР - посредник при заключении разного рода биржевых и торговых сделок.

МАНИПУЛИРОВАНИЕ - сложное, запутанное действие; ловкая проделка, подтасовка; система приёмов и способов воздействия на сознание с целью навязывания каких-либо идей или введения в заблуждение.

МАРГИНАЛ — человек, находящийся в промежуточном, пограничном положении между какими-либо социальными группами, утративший прежние социальные связи и не приспособившийся к новым условиям жизни.

МЕЖЛИЧНОСТНЫЕ ОТНОШЕНИЯ - система установок, ориентации и ожиданий членов группы относительно друг друга, определяющихся содержанием и организацией совместной деятельности и ценностями, на которых основывается общение людей.

МАРКЕТИНГ – «философия» производства, используется для изучения покупательского спроса, организации рекламы, проведения ценовой политики и т. д. на основе изучения рынка и применительно к его требованиям.

МАРКЕТОЛОГ - специалист по изучению и применению маркетинга.

МАСС МЕДИА - название средств массовой информации (СМИ), часто встречаемое в западной печати.

МЕМОРАНДУМ - дипломатический документ, детально излагающий существо обсуждаемых вопросов, как правило, служащий дополнением к ноте или устной беседе.

МЕНЕДЖМЕНТ - совокупность современных принципов, методов, средств и форм управления предприятием в условиях рыночной экономики с целью достижения наивысшей эффективности и увеличения прибыли.

МЕНТАЛИТЕТ, МЕНТАЛЬНОСТЬ - образ, способ мышления личности или общественной группы, а также присущая им духовность и её социальная и биологическая обусловленность; склад ума, умственный настрой, мировосприятие.

МЕРКАНТИЛЬНЫЙ - мелочно-расчётливый, преследующий личную материальную выгоду.

МИМИКА - выразительные движения лица, отображающие чувства, отношения человека; составляет часть актёрского искусства.

МИМИКРИЯ - способность человека маскировать свои взгляды, приспосабливаясь к обстоятельствам.

МИСТИФИКАЦИЯ - намеренное введение кого-либо в заблуждение, заведомый обман.

МНЕМОНИКА - совокупность приёмов и способов, облегчающих запоминание, с использованием искусственных ассоциаций

МОБИЛЬНЫЙ - подвижный, способный к быстрому передвижению, действию.

МОВЕТОН - дурной тон, невоспитанность, манеры и поступки, не принятые в обществе.

МОНИТОРИНГ - постоянное наблюдение за каким-либо процессом с целью выявления его соответствия желаемому результату или первоначальным предположениям.

МОЗГОВАЯ АТАКА — методика стимуляции творческой активности и продуктивности людей.

МОТИВАЦИЯ - побуждения, вызывающие активность организма и определяющие её направленность.

МУССИРОВАТЬ - нагнетать, раздувать, преувеличивать значимость.

НЕВРОТИЗМ - состояние, характеризующееся эмоциональной неустойчивостью, тревогой, низким самоуважением, вегетативными расстройствами.

НАЗАЛИЗАЦИЯ - приобретение звуком носового тембра, негативные околоречевые характеристики: звуки, паузы, слова-паразиты.

НИРВАНА - успокоение, освобождение от всех земных чувств, страстей и привязанностей.

НОНСЕНС - бессмыслица, нелепость, несообразность.

НОУ-ХАУ - техническая, технологическая или коммерческая информация, являю​щаяся товаром на рынке.

НУВОРИШ - богач-выскочка, недавно разбогатевший за счёт торговых спекуляций.

ОБСКУРАНТИЗМ - крайне реакционное, враждебное отношение к просвещению, образованию, ко всему новому, передовому.

ОБСТРУКЦИЯ - действия, демонстративно направление на срыв чего-либо (заседания, собрания и пр.).

ОДИОЗНЫЙ - неприятный, нежелательный, вызывающий к себе резко отрицатель​ное отношение.

ОППОНЕНТ - противник в споре; лицо, которому поручена публичная оценка диссертации, доклада.

ОСТРАКИЗМ - изгнание, осуждение кого-либо.

ПАБЛИСИТИ - известность, популярность, достигаемые публичными выступлениями, а также использованием средств массовой коммуникации; гласность, публичность, открытость; рекламирование, самореклама.

ПАБЛИК РИЛЕЙШНЗ - отношения с общественностью, искусство и наука достижения гармонии за счёт понимания друг друга; рационально структурированная система коммуникационного обеспечения деятельности организации.

ПАКТ - международный договор, соглашение.

ПАНАЦЕЯ - мнимое всеисцеляющее средство, которое якобы может помочь во всех случаях жизни.

ПАРАДИГМА - исходная концептуальная схема, модель постановки проблем и их решения.

ПАРАДОКС - неожиданное, непривычное, расходящееся с общепринятым, тради​ционным утверждением рассуждение или вывод; странное, своеобразное, оригинальное мнение.

ПАРИТЕТ - равенство, одинаковое положение, принцип равных прав и возможностей, равное соотношение.

ПЕРМАНЕНТНЫЙ - постоянный, непрерывный.

ПЕРТУРБАЦИЯ - внезапное изменение, осложнение в обычном ходе чего-либо, вносящее расстройство, беспорядок.

ПИЕТЕТ — глубокое уважение, почтительное отношение к кому-либо, чему-либо.

ПЕРСОНИФИКАЦИЯ - наделение животных и растений, отвлечённых понятий неодушевлённых предметов и явлений природы человеческими свойствами, представление их в лицах.

ПЕРЦЕПЦИЯ - восприятие, представление, отражение.

ПОДТЕКСТ - внутренний, добавочный, скрытый, отличный от прямого значения высказывания смысл, который восстанавливается на основе контекста с учётом ситуации.

ПОЛИЛОГ—дискуссия, беседа трёх и более участников.

ПОПУЛИЗМ - примитивная политическая тактика заигрывания с не очень подготовленной массовой аудиторией, «с народом», с целью манипуляции общественным мнением, голосами избирателей.

ПОСТФАКТУМ - после того, как что-либо уже произошло, свершилось.

ПРАГМАТИЗМ - деятельность людей, руководствующихся практической выгодой вне зависимости от её нравственного значения.

ПРЕВАЛИРОВАТЬ — преобладать, иметь перевес, преимущество.

ПРЕВЕНТИВНЫЙ - предупреждающий, предохранительный; опережающий дей​ствия противной стороны, упреждающий.

ПРЕЗЕНТАЦИЯ - торжественное, публичное представление чего-либо нового, недавно появившегося, созданного.

ПРЕРОГАТИВА - исключительное право, принадлежащее какому-нибудь государ​ственному органу или должностному лицу.

ПРЕСС-РЕЛИЗ - листовка, специальный бюллетень или брошюра со срочным, главным образом официальным, сообщением для органов массовой информации.

ПРЕСТИЖ - авторитет, влияние; значимость, привлекательность, приписываемые в общественном сознании различным сторонам деятельности людей; уважение, которым пользуется кто-либо.

ПРЕЦЕДЕНТ - случай, имевший место ранее и служащий примером или оправда​нием для аналогичных действий в настоящем.

ПРИВАТНЫЙ - частный, неофициальный.

ПРОЕКЦИЯ - механизм психологической защиты, заключающийся в неосознанном наде​лении другого человека присущими данной личности мотивами, чертами и свойствами.

ПРОСТРАЦИЯ - состояние полной физической и нервно-психической расслаблен​ности, упадок сил, наступающий после тяжёлой болезни, сильного переутомле​ния, нервного потрясения.

ПРОФАНАЦИЯ - искажение, извращение чего-либо; опошление, осквернение.

ПОЗИЦИОНИРОВАНИЕ - создание и поддержание (воспроизводство) понятного клиентам образа, имиджа.

ПРОМОУТЕР - лицо, помогающее, способствующее созданию, организации промышленного или финансового предприятия путём подыскивания вкладчиков средств.

ПСИХАСТЕНИЯ - невроз, расположенность к фобиям, навязчивым идеям и мыслям.

РАППОРТ - близкие межличностные отношения, основанные на высокой степени общности мыслей, интересов, чувств.

РАРИТЕТ - исключительно редкая, ценная вещь, чудо, диковина.

РЕГЛАМЕНТАЦИЯ - установление определенных правил, порядка; разработка распоряжений, предписаний.

РЕГРЕССИВНОЕ ПОВЕДЕНИЕ - форма защитной реакции индивида при переживании им фрустрации, состоящая в замене значимой для него сложной задачи, решение которой затруднено в сложившейся ситуации, на более легкую.

РЕЗЮМЕ - краткое изложение речи, статьи; краткий вывод, заключительный итог.

РЕЙТИНГ - степень популярности, авторитета какого-либо лица, организации, группы, их деятельности, программ, планов, политики в определённое время.

РЕКЛАМА - информация о товарах, различных видах услуг и т. п. с целью создать широкую известность чему-либо, привлечь покупателей, потребителей; распространение сведений о ком-либо, чём-либо с целью создания популярности.

РЕЛАКСАЦИЯ - уменьшение напряжения, состояния покоя, расслабленности, возникающее у субъекта вследствие снятия напряжения после сильных переживаний или физических усилий.

РЕНОМЕ - репутация, установившееся мнение о ком-либо, чём-либо.

РЕСПЕКТАБЕЛЬНЫЙ - почтенный, достойный, вызывающий уважение.

РЕСУРС - запасы, средства, источники чего-либо.

РЕКЛАМАЦИЯ - претензия покупателя (заказчика) к продавцу (поставщику, под​рядчику) по поводу не соответствующего условиям качества товара (произведённой продукции), недостаточности количества, необходимости устранения дефектов, снижения цены, возмещения понесённых убытков.

РЕТРОСПЕКТИВНЫЙ — обращённый к прошлому, посвящённый рассмотрению прошлого.

РИТОРИКА - теория и искусство красноречия; бессодержательная речь.

РЕФЛЕКСИЯ - процесс самопознания субъектом внутренних психических актов и состояний; процесс размышления человека о происходящем в его собственном сознании; склонность к самоанализу.

РЕЦИПИЕНТ - субъект, воспринимающий адресованное ему сообщение, реагирующий на сообщение.

РИГИДНОСТЬ - неспособность корректировать программу деятельности в соответствии с требованиями ситуации; негибкость.

РИСК - действие, предпринятое в расчёте на удачу, но с неясным исходом; не очень верное дело.

РЕЛАЙТЕР - специалист по связям с общественностью (паблик рилейшнз).

РИЭЛТЕР - предприниматель, занимающийся операциями с недвижимостью.

САМОАКТУАЛИЗАЦИЯ - стремление человека к возможно более полному выяв​лению и развитию своих личностных возможностей.

САНАЦИЯ - система мероприятий для предотвращения банкротства различных предприятий, банков, трестов и т. д.

СЕНТЕНЦИЯ - изречение нравоучительного характера.

СДЕЛКА - действие, направленное на установление, изменение или прекращение отношений юрид. или физич. лиц в той или иной среде, прежде всего хозяйственной.

СЕНЗИТИВНОСТЬ - характерологическая особенность человека, проявляющаяся в повышенной чувствительности к происходящим с ним событиям, обычно со​провождается повышенной тревожностью, боязнью новых ситуаций, людей, вся​кого рода испытаний.

СЕГМЕНТАЦИЯ - разделение рынка на отдельные элементы, позволяющие более эффективно осуществлять производственно-коммерческую деятельность.

СЛЕНГ — слой лексики, не совпадающий с нормой литературного языка.

СИНЕКУРХ - хорошо оплачиваемая должность, не требующая большого труда.

СОМАТИЧЕСКИЙ - термин, употребляемый для обозначения явлений и систем организма человека, связанных с телом (в отличие от психических).

СПОРАДИЧЕСКИЙ - отдельный, случайный, проявляющийся от случая к случаю.

СТАГНАЦИЯ - застой в экономике, производстве, торговле.

СТАТУС-КВО - существующее или существовавшее на определённый момент фактическое или правовое положение.

СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ - способность человека эффективно взаимодействовать с окружающими его людьми в системе межличностных отношений; умение ориентироваться в социальных ситуациях, правильно определять личностные особенности и эмоциональные состояния других людей, выбирать адекватные способы реакции и реализовывать эти способы в процессе взаимодействия; умение поставить себя на место другого.

СТРАТЕГИЯ - искусство руководства, основанного на правильных и далеко идущих прогнозах.

СУБЛИМАЦИЯ — в психологии психический процесс преобразования и переключения энергии аффективных влечений на цели социальной деятельности и культурного творчества.

СУГГЕСТИЯ - внушение, воздействие на воображение, подсознание.

ТЕМБР — акустическая окраска или характер голоса, музыкального инструмента.

ТИРАДА — длинная фраза, пространная реплика, отрывок речи, произносимые в приподнятом тоне.

ТЕЗАУРУС - одноязычный толковый или тематический словарь, максимально ох​ватывающий лексику данного языка; лингвистический словарь.

ТЕНДЕР - открытый международный коммерческий конкурс, торги или аукционная распродажа при заключении сделок между государственными организациями и иностранными фирмами для предотвращения бюрократических помех и корруп​ции государственных служащих.

ТОЛЕРАНТНОСТЬ - терпимость, допущение.

ТРЕТИРОВАТЬ - пренебрежительно обращаться с кем-либо, относиться с презрением, обращаться свысока. 

ТРИВИАЛЬНЫЙ - избитый, лишённый оригинальности, обыденный.

ТРЮИЗМ - общеизвестная, избитая истина; банальность.

УТИЛИТАРНЫЙ - направление, основным критерием которого является материальная выгода и польза; узкопрактический, прикладной.

УТРИРОВАТЬ - преувеличивать, искажать подчёркиванием какой-либо стороны, черты в чем-либо, ком-либо.

ФАКСИМИЛЕ - точное воспроизведение чьей-либо подписи, чужого почерка.

ФАКТОР - причина, движущая сила какого-либо процесса, явления, определяющая его характер или отдельные черты.

ФАЛЬСИФИКАЦИЯ - злостное, преднамеренное искажение каких-либо данных.

ФАНАБЕРИЯ - заносчивость, кичливость, спесь, чванство, надменность.

ФЕНОМЕН - необычное, редкое явление, исключительный факт, человек.

ФИАСКО - неуспех, провал, полная неудача.

ФАСЦИНАЦИЯ - специально организованное вербальное (словесное) воздействие, предназначенное для уменьшения потерь семантически значимой информации при восприятии сообщения реципиентами, за счёт чего повышается возможность её воздействия на их поведение; очарование.

ФИЗИОГНОМИКА - учение о якобы однозначной связи между внешним обликом челове​ка и его принадлежностью к определённому типу личности, благодаря чему по внешним признакам могут быть установлены психологические характеристики этого типа.

ФОБИЯ - навязчивое неадекватное переживание страхов конкретного содержания, охватывающих субъекта в определённой обстановке и сопровождающихся вегетативными дисфункциями (сердцебиение, обильный пот и т. п.).

ФРУСТРАЦИЯ - психологическое состояние, возникающее в ситуации разочаро​вания, неосуществления какой-либо значимой для человека цели, потребности; гнетущая тревога, чувство напряжённости, безысходности.

ФУРОР - блестящий успех, вызывающий всеобщее одобрение.

ХАРИЗМА - божественный дар; бытующее представление об особой одарённости, исключительности, непогрешимости кого-либо.

ХАРИЗМАТИЧЕСКИЙ - наделённый харизмой, исключительно одарённый, следующий божественному призванию, предназначению. Харизматический лидер - человек, наделённый в глазах его последователей (адептов) авторитетом, основанным на исключительных качествах его личности - героизме, мудрости, святости и т. п.

ХЭППИ-ЭНД - счастливый конец (романа, фильма, какого-либо дела и т. д.).

ЦЕЛИБАТ — обет безбрачия католических священников.

ЦЕРЕМОНИЯ - торжественный акт; внешние формы приличия; стеснение, скован​ность или ломание, жеманство в обращении, поведении.

ЧЕСТОЛЮБИЕ - выраженность в личности мотивов достижения первенства, стремление к славе, к получению наград, к почётному положению в какой-либо области деятельности, сфере общественной жизни.

ШАРМ - обаяние, очарование.

ЭВРИСТИКА - совокупность специальных методов и приёмов поиска решений в процессе открытия нового (эвристические приёмы и методы).

ЭВФЕМИЗМ - непрямое, смягченное выражение вместо резкого (например: «полный» вместо «толстый») или нарушающего нормы приличия («неумный» вместо «дурак»).

ЭЙФОРИЯ - повышенно-радостное настроение, не соответствующее реальной действительности.

ЭКВИВАЛЕНТ - нечто равноценное, равнозначащее, равносильное другому, полностью заменяющее его.

ЭКЛЕКТИЗМ - механическое соединение разнородных, нередко противоположных взглядов, идей, принципов и т. д.

ЭКСКЛЮЗИВНЫЙ - то, что распространяется на ограниченный круг предметов, например эксклюзивное право на владение чем-либо.

ЭКСПРЕССИЯ - выразительность; сила проявления чувств, переживаний.

ЭКСПОЗЕ - краткое изложение содержания документа, произведения или выдерж​ки из него; краткое сообщение по вопросам текущей политики, главным образом внешней.

ЭКСТАЗ - состояние крайней степени восторга, доходящее до исступления.

ЭКСПЕКТАЦИИ - система ожиданий, требований относительно норм исполнения индивидом внутригрупповых ролей.

ЭКСТРАВЕРТ - в психологии тип личности, противоположный интроверту, готовно и непосред-ственно откликающийся на внешние впечатления.

ЭКСТРАПОЛЯЦИЯ - распространение выводов, получаемых из наблюдения над одной частью явления, на другую его часть или на всё явление в целом.

ЭМПАТИЯ - способность индивидуума эмоционально откликаться на переживания других людей.

ЭПАТАЖ, ЭПАТИРОВАНИЕ - скандальная выходка, шокирование, поведение, нарушающее общепринятые правила приличия.
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