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1.
ДЕЛОВАЯ КОММУНИКАЦИЯ В ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

1.1. 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 – 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.

Общение – многогранный процесс, изучаемый разными науками: психологией, философией, педагогикой, лингвистикой, социологией и др. Это форма деятельности, осуществляемая между людьми и приводящая к возникновению психологического контакта, который проявляется в обмене информацией, взаимовлиянии, взаимопереживании и взаимопонимании.

В общении можно различить: а) инструментальную направленность: на выполнение социально-значимой задачи, на дело, на результат; б) личностную направленность: на удовлетворение личностных потребностей. Общение одновременно может решать разные задачи: обмен информацией и демонстрация отношения друг к другу,  взаимное влияние, сострадание и взаимное понимание.

Вступая в общение, то есть взаимодействуя друг с другом, люди обычно преследуют конкретные цели. В их числе:

· обмен или передача информации;

· формирование умений и навыков или развитие профессиональных качеств;

· формирование отношения к себе, к другим людям, и к обществу в целом;

· обмен эмоциями.

Содержательный характер взаимодействия людей определяется предметом общения. На основе этого критерия различают такие виды общения как: межличностное, деловое, специально-профессиональное и научное, социально-политическое и информационно-коммуникативное и пр. Способы взаимодействия зависят от целей, которые преследует общение, от особенностей его организации, эмоционального настроя партнёров, уровня их культуры.

Общение – это триединый процесс, включающий в себя коммуникацию, интеракцию и перцепцию (восприятие).

Коммуникация (от лат. communicatio – сообщение) – обмен информацией, процесс передачи эмоционального и интеллектуального содержания.

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

Для передачи информации используются вербальные (выражение словами) средства и невербальные (мимика, жестикуляция, дистанцирование, интонирование 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



Представим основные компоненты (составляющие) коммуникации в схеме:

ролевая ситуация

	кто

говорящий
	кому

слушающему
	где

место 

действия
	когда

время
	почему

мотив
	зачем

цель

	партнёры


	условия, в которых

происходит общение


	внутренние

обстоятельства


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).

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, изгнанный. 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.


Интеракция – организация взаимодействия между людьми. Основными компонентами этого процесса 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.

Перцепция – (от лат. perceptio – восприятие) – процесс восприятия, способствующий взаимопониманию участников общения. 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,  полеченной 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, важнейшей задачей перцептивной функции общения является обеспечение максимального  взаимопонимания людей. Способность человека к пониманию других людей является основой процесса общения.


Важным аспектом перцепции 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 составляющие процесса общения.  Остановимся на особенностях делового общения. 


Деловое общение – это процесс взаимодействия деловых партнеров, направленный на организацию  и оптимизацию того или иного вида предметной деятельности: производственной, научной, педагогической и пр. В деловой коммуникации предметом общения является деятельность (дело), и партнер по общению всегда выступает как личность, значимая для другого.


Основные задачи делового общения – продуктивное сотрудничество, стремление к сближению целей, улучшение партнерских отношений. 


Деловая коммуникация предполагает реализацию следующих условий:

1) обязательность контактов всех участников общения, независимо от их симпатий и антипатий;

2) предметно-целевое содержание коммуникации;

3) соблюдение формально-речевых принципов взаимодействия, с учетом должностных реалий, прав и функциональных обязанностей, придерживаясь при этом субординации и делового этикета;

4)  взаимозависимость всех участников деловой коммуникации и в достижении конечного результата, и при реализации личных намерений;

5) ситуативные ограничения, то есть с учетом ситуации делового общения (например, деловая беседа, совещание, презентация, переговоры и пр.) использовать адекватные коммуникативные средства, создавая соответствующую пространственную среду и достигая ожидаемого результата;

6) эмоциональные ограничения, то есть независимо от степени напряженности деловой  проявить стрессоустойчивость – управлять собой, демонстрировать эмоциональную культуру.

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)


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.


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.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Как различается общение по направленности?

2. Что представляет собой общение как коммуникация?

3. Какова интерактивная функция общения?

4. Что представляет собой перцептивная функция общения?

5. Можно ли достичь максимального взаимопонимания людей? Если нет, то почему? Если да, то на каком уровне?

6. Каковы особенности деловой коммуникации?

7. В каких трех коммуникативных формах осуществляется деловое общение?

8. Что представляет собой коммуникативный процесс?

9. Каковы основные характеристики делового общения?

10. Какие стили взаимодействия вы знаете?

11. В чем проявляется индивидуальный стиль общения?

1.2. ВЕРБАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА КОММУНИКАЦИИ


Владение общением необходимо для каждого делового  человека. 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 ее 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. Все средства коммуникации  можно представить  в следующей таблице:


коммуникация


вербальные средства           
невербальные средства






     говорение
      слушание          мимика             тон голоса

                                                                                жесты               темп речи

  

    письменная       чтение              походка            скорость речи

    

    речь







          взгляд

                            устная                                          поза



     речь


     

          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:

сообщение;


 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, таких, как:


литературный язык;


просторечье;


территориальные диалекты;


жаргоны.


Представим составляющие национального языка в схеме:

национальный язык



литературный         просторечье         диалекты        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 мешать 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 именно 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. (Подробно о литературной норме вы узнаете познакомившись со второй частью пособия). 


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).


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.  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 (идеть, несуть вместо идет, несет). Некоторым говорам присуще произношение звука [ц] вместо [ч] (нацало, цто вместо начало, что). 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.


Жаргоны – слова или словосочетания принятые  в разговорной речи людей, объединенных общностью интересов, занятий, возраста (молодежный 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  научный стили жаргоны не проникают. 


Как средство общения язык обслуживает все сферы общественной, профессионально-деловое, 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 определенной 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, вследствии 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 и в публицистическом стиле, например речь бизнесмена на презентации фирмы. Кроме речей деловым людям приходится работать с прессой, как устно -  не 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.


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

б) официальное обозначение адресата
	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, 03.08.04). Слово «год» не проставляется. Год можно написать и полностью (23.11.2004)

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

	2. 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!

	3. Основная часть

а) повод для письма

б) конкретные предложения, просьбы,

рекомендации или ответная реакция не предложения партнера: (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 … .

	4. 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 …



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. Костюкова, д. 48, кв. 127, паспорт 14 04 165839, выданный отделением № 3 отдела паспортно-визовой службы УВД города Белгорода 12 января 2003г., доверяю Хитровой Ольге Александровне, проживающей по адресу: г. Санкт-Петербург, ул. Кораблестроителей, д. 65, кв. 98, паспорт 15 06 184524, выданный УВД Приморского района Санкт-Петербурга 26 января 2003г., заключение договора с издательством «Юность» от моего имени.

29.05.04. 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 15.06.04. Прошу увеличить срок отпуска за счет дней, не использованных мною в прошлом году.

25.05.04. Андреева


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. Обобщенные 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).

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.
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 в просак, 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;

- непринужденность;

- неподготовленность речи;

- преобладание устной формы;

- преобладание диалогической речи;

- сопровождение речи жестами, мимикой;

- пропуски слов, объясняющиеся влиянием ситуации;

- прерывистость, часто логическая непоследовательность.

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.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

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. Что характерно для официально-делового стиля речи?

9. Какова структура делового письма?

10. Какие особенности имеет резюме? автобиография?

11. Каковы особенности разговорной речи?

1.3. РЕЧЕВОЙ ЭТИКЕТ

Традиционно существуют общие правила ведения и построения речи. Они создаются практикой людей и передаются из поколения в поколение.

Корректность речевого поведения делового человека, во многом определяющая эффективность общения, зависит прежде всего от соблюдения этих правил – правил речевого этикета. 

Принятое определение понятия «Этикет» — совокупность правил поведения, касающихся внешнего проявления отношения к людям (обхождение с окружающими, формы обращения и приветствий, поведение в общественных местах, манеры и одежда) включает в себя и указание на правила речевого поведения.

Этикет определяет всё наше поведение. Это не только те правила, которым мы следуем за столом или в гостях, это вообще все нормы наших взаимоотношений. При помощи таких правил мы регулируем наши взаимоотношения с окружающими, устанавливаем или обнаруживаем в общении отношения типа «старший – младший – равный).

То, что понимают под речевым этикетом используется в речи каждого из нас ежедневно и многократно. Пожалуй это самые употребительные выражения: мы обращаемся к кому-то, приветствуем кого-то, прощаемся с людьми, кого-то благодарим, перед кем-то извиняемся, кого-то поздравляем…Таким образом речевой этикет – это совокупность словесных форм учтивости, вежливости.

Существуют устойчивые речевые формулы общения, соотносимые с конкретной, часто повторяющейся ситуацией: формулы приветствия, извинения, обращения с просьбой и пр.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

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

В установлении контактов деловых партнеров 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 учетом 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 ...
 Как правило, деловое знакомство предполагает обмен визитными карточками:

-  Позвольте вручить Вам мою визитную карточку.

- Мои «координаты» указаны в визитной карточке. 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.

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:

-  Дамы и господа! Разрешите (позвольте) приветствовать вас!

При межличностном общения 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 информация: 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 моту пожаловаться... (нормально..., вроде бы ничего и т. д.) — И в свою очередь задать собеседнику один-два аналогичных вопроса.

Поздравление, благодарность

Значение слов «поздравляю», «благодарю» закреплено устойчивой формой употребления глагола и определяется так; эта одновременный акт и речи, и действия; При этом можно, например, пожать собеседнику руку, но это уже будет дополнительный оттенок действия. Главный смысл действия выражен в слове: благодарю (я— вас— здесь — сейчас).

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

Так, экспрессивность нейтральных речевых единиц может быть усилена расширением этикетной форму:

-  От всей души благодарю Вас; 

- Сердечно поздравляем ... — но такой вариант возможен только в соответствующей праздничной ситуации. 

А вот стилистически повышенные формулы характерны именно для официальной -обстановки общения:

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

-  Позвольте мне поблагодарить (выразить благодарность); 

-  Примите нашу благодарность (наши поздравления); 

-  От всей» души благодарю Вас;

- Сердечно поздравляем ... — но такой вариант возможен только в соответствующей праздничной ситуации.

А вот стилистически повышенные формулы харак​терны именно для официальной обстановки общения:

-  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 (льна) 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 достаточно редки и 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 распространенная 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.

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 извиняться перед. Вами (принести извинения).

-  Я не могу не принести извинения Вам.

-  Разрешите извиниться перед Вами.

-  Разрешите извиниться за ...

Наконец, наиболее серьезные 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 предлога, 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 партнера (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.

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 подчиненным 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 не Ва​ших интересах).

Обращаться к собеседнику с советом стоит в том случае, когда он ожидает совета, нуждается в нём. 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 использование таких 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?

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

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

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1.Дайте определение понятию «этикет».

2.Что мы называем речевым этикетом?

3.Что такое «устойчивые формулы речевого общения»?

4.Какие реплики следует использовать при знакомстве?

5.Какими репликами целесообразно закончить деловую встречу?

6.Какие речевые формулы благодарности вы можете назвать?

7.Какие речевые формулы могут быть использованы при извинении?

8.Каким должно быть оформление приказа в сфере делового общения?

9.Назовите основные формы выражения просьбы (совета).

1.4. СЛУШАНИЕ В ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ

      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 ученых, 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 ПАРТНЕРА, 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 говоря! 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, врожденные 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 вперед".

Это определение раскрывает роль слушателя и подчеркивает 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 надежности;

- 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 партнера. 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 распространенный 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 безнадеж​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 партнера.

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

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

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 еще: 

- слушатель слишком поглощен 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 определенными типами поведения, которые влияют на эффективность восприятия. Четких 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 отчужденными 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 партнер 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 партнера на уровне слушание-сопереживание, так как это самое перспективное слушание. При таком уровне слушания партнеры лучше понимают друг друга, осмысленно высказываются, проверяют и уточняют свое 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 свое сообщение и сделать его еще более понятным. Именно такой обмен сигналами прямой и обратной связи и представляет собой процесс активного слушания.

Специалисты в области общения выделяют четыре приема 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 ее 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 партнера. 

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 четко и точно осознать свое 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 распространенной фразы "Я знаю, что вы чувствуете" лучше скажите:

"Вы чувствуете себя раздраженным (обиженным, оскорбленным, задетым, огорченным 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 партнером 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, партнер дает 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 партнеров должны быть какие-либо действия со стороны слушающего.

Чтобы общение было эффективным, следует запомнить следующие приемы 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, причем 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 партнер хочет общаться с внимательным собеседником.

УМЕЙТЕ СОСРЕДОТАЧИВАТЬСЯ НА ТОМ, ЧТО ГОВОРИТ СОБЕСЕДНИК. Это требует определенных 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 ведет 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, настороженность.

ПРИСЛУШАЙТЕСЬ К САМОМУ СЕБЕ. Ваше эмоциональное возбуждение мешает слушать партнера.. 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 партнер, на что он рассчитывает. Обращайте внимание на факты.

Слушайте, чтобы выявить ключевые идеи. Надо знать истинные намерения, действительные цели своего делового партнера. Выясните, нужна ли вашему партнеру победа, а может быть он пойдет 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 партнер 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 маневра. Не пропустите признаки, которые скажут вам: вот прекрасная возможность договориться. Не упустите момент, когда партнер начнет склоняться к изменению своей точки зрения или обсуждению нового делового предложения. Делайте вашу позицию более приемлемой для партнера. 

Слушайте, чтобы уловить противоречия. Внимание к подробностям, изложенным вашим партнером, 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 чем здесь дело?

     
Может быть, он не согласен с вашей точкой зрения. Может быть, он все это уже слышал. Может быть, он чувствует, что обойден 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. 

    
"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, подчеркивая, 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.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

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

2. Что дает людям умение слушать?

3. Каковы трудности эффективного слушания?

4. Какие ошибки допускают те, кто слушают?

5. Перечислите «вредные привычки» слушания?

6. Каковы внешние помехи слушания?

7. Каковы три уровня слушания?

8. В чем особенности направленного, критического слушания?

9. Какова специфика активного слушания?

10. «Обратная связь». Каковы ее 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 приемы эффективного слушания?

16. Каковы «беззвучные сигналы тревоги» во время слушания?

17. Какого слушателя можно назвать «идеальным»?

1.5. 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 чем вас могут спросить в связи с вашим выступлением (высказыванием, комментариями и т. п.) и что вы будете на них отвечать. Для того чтобы не попасть в сложную ситуацию, следует хорошо знать предполагаемого партнера 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 партнеров; 

• вопросы несут определенную информацию (базис вопроса "Где вы храните деньги?" - предполагается, что спрашивающий знает, что у партнера есть деньги, а следовательно, и есть место, где они хранятся);

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

• сразу после восприятия партнером вопроса его невербалика показывает отношение партнера к теме вопроса;

• вопросы помогают разговорить партнера, "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 партнер за вашей мыслью;

для ориентации - придерживается ли партнер ранее высказанного им мнения;

подтверждающие - чтобы выйти на взаимопонимание, добиться одобрения;

ознакомительные - для ознакомления с целями, мнением партнера;

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

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

направляющие - в случае если партнер отклоняется от темы беседы, с помощью вопросов его "возвращают" к нужной теме;

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

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

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 партнер 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 продает ваш магазин в среднем в неделю?" или "Какой график поставки вы предпочитаете?", предусматривают краткие, ограниченные ответы со стороны партнера.

      
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 слов "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 партнера, 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  н и к о г д а  не буду иметь дело с этим партнером!

- 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 ее 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 коммуникаций целесообразно вести беседу таким образом, чтобы говорил партнер, а для этого его нужно побуждать к разговору. Заставить партнера 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 партнеру 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 партнера, 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 нем могут измениться акценты, а „о и весь смысл. Ваша задача - незаметно помочь партнеру самому разобраться в том, что его беспокоит, а уж потом отвечать.)

б) Повторите сами вопрос так, как вы его поняли (это, вероятно, заставит партнера 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 партнера. 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 партнера. Это позволит вам сэкономить время на обдумывание ответа, не сказать лишнего и более точно спрогнозировать ожидания партнера.

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 партнера к обсуждаемой теме.

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

      
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 чем 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 задаете такие "глубокомысленные" вопросы";
- "И вы считаете свой вопрос серьезным?";

- "Ну что за легкомысленный вопрос?";

-"Вы задаете 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 нее".

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 приемами 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 прием "возвратного удара", или так называемый прием бумеранга. Суть его заключается в том, что тезис или аргумент, высказанный одним из партнеров, 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 приемы, всегда можно отыскать такой, который позволит с достоинством выйти из нее.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

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 приемах: "возвратный удар", "подхват реплики"?

1.6. 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 партнера, 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 партнера, 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 партнера.

     
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 партнеров во время общения почесал свой нос, а заметивший это другой партнер делает далеко идущий вывод: он врет. На самом деле у партнера 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 дает 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 слезы: 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 все 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 партнеров 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 партнеры информируют окружающих о своем социальном положении, виде деятельности, самооценке и т. п.

5. Поза тела. Поза обычно указывает на те или иные межличностные отношения, на социальное положение партнера. 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 партнеру основание вступить в диалог.

7. Выражение лица (мимика) - дает 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 ее.

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, сопровождающего, 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 партнеру потрясающий по своим возможностям "инструмент", который позволяет ему адаптировать свою коммуникационную тактику в соответствии с реакцией (движениями) собеседника. 

        
Если в ходе делового взаимодействия ваш партнер проявляет неуверенность, то дополнительными сигналами для вас будут следующие: вопрошающий, ищущий взгляд, учащенное (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, суженный зрачок глаз и сжатые кулаки.

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

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

      
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 ее отдельно. Как только несогласованность становится достаточно сильной, это сразу же бросается в глаза, даже неопытному человеку.

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

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

      
Лицо можно разделить на следующие области:

      1. Область лба (включая брови).

      2. Средняя часть лица, то есть область глаз, носа и щек, 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 подъем 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, привлекшим 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 напряженную 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 он 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 партнера, 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 партнера (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 идет о сложных вещах, на собеседника смотрят меньше, когда трудность преодолевается - больше. Вообще же тот, кто в данный момент говорит, меньше смотрит на партнера -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" партнера - демонстрация подчеркнутого неуважения, возможной агрессивной реакции.

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

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

      
Взгляд снизу (исподлобья) - агрессивность, доходящая до готовности к нападению или защите; при наклонной голове и напряженной и согнутой спине - подчиненность, 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.

       
Твердый взгляд - уверенность в себе, жесткий — скрытность, агрессивность, иногда бесцеремонность, недоверие.

      
Частота, длительность и "пристальность" взгляда в глаза партнеру 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 еще 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 партнеров •пристальнее и дольше, чем замкнутые, направленные "вовнутрь себя".

       
В практике взаимодействия людей считается зачастую, что партнеры, 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 партнера, 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 партнеров 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 - теплый, доброжелательный, открытый и успокаивающий.

      
Немало информации о человеке несет 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 распределенным 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 съеживания, 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 партнера, 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 партнера.

       
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 напряженности, 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 воодушевленности. Она может свиде​тельствовать о радостном настроении или об интересном решении, пришедшем в голову.

     
При ходьбе размашистыми, большими шагами можно судить об целеустремленности, предприимчивости, усердии и активной деятельности. Если при этом раскачивается верхняя часть туловища и активно двигаются руки, то это свидетельствует о том, что человек живет сегодняшним днем, 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, расчетливость 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 все тело раскачивается в ритме ходьбы, то такая походка производит впечатление возбуждения, раздраженности.

      
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 вперед 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 партнеров 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 партнер 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 распространенной из них (сразу же после занятия места за столом) является смыкание рук и 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 партнерам самую разнообразную ч 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 сплетенные пальцы рук особенно если руки находятся на коленях;

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

- "указующий перст", направленный на партнера;

- 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 партнером как жест несогласия);

- прикосновение к носу или легкое 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 партнеру в данный момент);

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

- почесывание пальцем спинки носа (озабоченность, сомнение);

- манипуляции с очками (партнер протирает стекла 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:

- партнер 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 партнера 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 партнера;

- 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 теплым взглядом демонстрирует дружелюбие. Однако задерживать руку партнера в своей руке не стоит: у него может возникнуть чувство раздражения.

• Ладонь, повернутая вверх, под ладонью партнера - готовность подчиниться, бессознательный сигнал тому, чье доминирование признается

• Ладонь, повернутая вниз, на ладони партнера - 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 партнера, 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, партнер 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 партнера те или иные эмоции, ощущения, переживания. Деловым людям важно вызывать не просто эмоции у собеседника, а именно те из них, которые необходимы для достижения определенных целей и намерений. 

       
Практически беспроигрышной в деловом общении является энергетика речи: ее экспрессия и тональная вариативность. Собеседникам нравится, когда партнер не суетится, а эмоционально и точно чеканит фразы, не скрывая при этом своих позиций, отношения к предмету разговора, всем своим видом подчеркивая уверенность в правильности высказываемых предложений, аргументов. Именно единство манеры поведения и произнесения слов, как правило, оказывает влияние на собеседника и создает 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 создает общее информационное поле делового взаимодействия, которое помогает собеседнику активно соучаствовать и понимать партнера.

       
Различают следующие характеристики человеческого голоса.

- Скорость   речи. Оживленная, 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, легкую 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 четкое 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 легкими, 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 тяжелым; 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 партнеру для высказывания;

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

- потому что говорящий отвлекся;

- 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 партнеров отвлекся (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 несет в себе много больше информации, чем порой может содержаться в словах.

      
Все 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, оздоравливающим 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 все: 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 45 см). 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 пошлепывает. 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 партнеру, тем самым вызывая у него сильные отрицательные чувства} вплоть до отвращения.

     
Специалистами доказано, что чем сильнее человеку мешает чье-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 нее. Если нет возможности осуществить то или другое, тогда гормон превращается в "яд". Вот почему человек, нарушивший интимную зону партнера, 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 подчиненных 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 партнера, посетителя, коллегу. За таким столом обсуждаются, как правило, деловые проблемы, а для беседы в более непринужденной обстановке целесообразно пересесть ближе к партнеру, в специально организованный для этих целей уголок.

         Если все же переговоры ведутся за большим столом, то следует для партнера освободить край стола, где он сидит, чтобы он мог разместить на нем бумаги. Если этого не сделано, партнер 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 Средиземноморья это расстояние от кончика пальцев до локтя.

      
Организаторы массовых мероприятий должны знать, что при хорошей посещаемости следует планировать приблизительно 0,5 м 2 на человека. Если ожидается, что на таком-то мероприятии гостей будет не очень много, то тогда на человека планируется до 1 м2. Теснота изменяет душевное состояние. Чем теснее круг людей, тем легче сделать их агрессивными. Чем меньше тесноты, тем проще управлять аудиторией. Все 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 ерзанье, 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 плечей 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 партнерами. Личная или межличностная дистанция характерна для таких форм делового общения, как беседа, деловые переговоры или дружественная встреча, прием 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 партнеры 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 партнера, в противном случае отрицательный результат вашим переговорам обеспечен.

       
Знание подобных фактов дает 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 ее участникам не только слышать партнера, 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, смеется "в ладошку", это значит, что он не хочет, чтобы смех заметили. Для этого человек подносит одну или обе руки со сведенными 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 лжет 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 почесывание 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 партнер 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 партнере 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 партнерами 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 партнеров, 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 ее участники, специалист по паблик рилейшнз и журналисты, фоторепортеры 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 серьезными последствиями. Например, в пылу чувств дружески похлопав по плечу партнера, 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 учетом 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 партнеру спокойно и свободно.

• Направьте свой взгляд на него.

ПОЛОЖЕНИЕ СТОЯ

• Поставьте ноги параллельно на небольшом расстоянии друг от друга, напрягите бедра.

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

• Правильная поза та, когда вы стоите прямо, а не наклоняетесь вперед или назад.

• Опустите руки вдоль туловища, не держите их, скрестив перед собой

ПОЛОЖЕНИЕ СИДЯ

• Не садитесь прямо напротив партнера. 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 твердо и выразительно.

• Говорите неторопливо и делайте паузы.

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

• Потренируйте до переговоров интонацию своих наиболее важных высказывании. 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 ее 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 кон​груэнтности, то есть полного 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 потаенные мысли. Это может быть искривление лицевых мышц, расширение или сужение зрачков, испарина на лбу, румянец на щеках, учащенное моргание и множество других мелких жестов, сигнализирующих об обмане.

      
Исследования с применением замедленной киносъемки 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 приемы. Ведь достаточно подумать о чем-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 выдает 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 лжет. Некоторую помощь при тщательном, но ненавязчивом наблюдении за партнером 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 тяжелым, приобретает неприятный запах.

• Выдох становится шумным, вздохи глубокие.

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

• Начинают подергиваться 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 далекое прошлое. Наиболее древние свидетельства упоминаются еще в древнекитайских хрониках. Более трех тысяч лет назад подозреваемому в преступле​нии давали съесть горсть сухого невареного риса. Считалось, что только невиновный человек способен выполнить данную процедуру, а у виновного в преступлении все 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 нее 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 свое 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, почесывает разные части тела: шеи, лица, головы;

• оттягивает воротник рубашки и интенсивно трет шею под ним;

• отводя взгляд вниз, сильно трет один глаз;

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

• покачивает ногой или направляет ноги к выходу;

• мимолетные изменения в выражении лица;

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

• тело повернуто 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;

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

• периодически почесывает 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.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

     
Деловой партнер пытается убедить в своей искренности, чрезмерно подчеркивает 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 врешь".

     
Иногда во время лжи партнеры 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 все труднее обманывать и он:

• проявляет все 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 все более запутанными;

• использует уловку: отвечает вопросом на вопрос;

• может оказаться 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 партнера в упор, с явным выражением сомнения в дос​товерности его утверждений;

3) используйте речевые, мимические и прочие приемы, 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?"), прием "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 все идет 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 партнера, и многое другое, что сегодня в ходу у политиков, предпринимателей, банкиров, адвокатов.

        
Для того чтобы внушить своим потенциальным "партнерам-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.

     
Все перечисленное - серьезное основание для наблюдения за партнером и анализа всех поступающих сигналов.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Как вы понимаете выражение "наблюдает за наблюдателем"?

2. Какие виды средств входят в группу невербальных?

3. Чем занимается кинесика?

4. Какие преимущества дает деловому партнеру умение "считывать" не​вербальные сигналы?

5. Каковы внешние проявления эмоциональных состояний?

6. 0 чем 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 чем они сигнализируют?

11. Как проявляются индивидуальные особенности человека в невербальных средствах коммуникации?

12. Каково значение позы в деловом общении, о чем "говорят" сигналы тела? 

13. Какие сигналы передают ходьба и передвижение человека?

14. О чем 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 чем 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 партнера?

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?

1.7. 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 подчиненным принципиально отличаются от разговоров между этими же людьми вне служебных рамок.

       
Деловое общение — это такое взаимодействие людей, которое подчинено решению определенной задачи (производственной, научной, коммерческой и т.д. От качества делового общения зависят взаимопонимание, согласованность действий и четкость 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:

-  Четко 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"?).

     
Перейдем 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 партнеров и отличают его от общения вне деловой среды.

     
ДЕЛОВАЯ БЕСЕДА — это разговор преимущественно между двумя собе​седниками, соответственно ее 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 способ речевого и неречевого воздействия партнеров друг на друга.

     
Деловая беседа представляет собой своеобразную психологическую пьесу, включающую монологи и диалоги, определенный набор ролей, разыгрываемых в рамках конкретного времени. Наиболее распространенной 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 учетом его интересов и мнения по обсуждаемому вопросу. Поэтому необходимо так формулировать вопросы, определения, оценки, чтобы они прямо или косвенно приглашали собеседника высказать свое 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 партнера в соответствии с конкретной ситуацией, т.е. с учетом цели, предмета и интересов партнеров.

      
Деловую беседу как непосредственное взаимодействие двух ее участников нужно строить на основе следующих важных принципов:

- сознательной настройки на уровень собеседника, учета 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, четкости 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) партнеров, коллег и неравных (например, руководитель - подчиненный).

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 подчиненными 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 ковер" - 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 ее 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 партнеру оптимальна?

6. Как ты донесешь до партнера свою позицию?

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

8. С какими барьерами ты столкнешься?

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 партнера?

13. Какую аргументацию при этом использовать?

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

15. Как облегчить согласование мнений с партнером?

16. Насколько раскрывать свои позиции?

17. Как управлять атмосферой разговора?

18. Как управлять собой, если партнер вызывает раздражение?

19. Каковы интересы партнера 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 коем случае нельзя:

- перебивать речь собеседника;

- негативно оценивать его высказывания;

- подчеркивать разницу между собой и партнером;

- резко убыстрять темп беседы;

- избегать вторжения в личную зону партнера;

- пытаться обсуждать вопрос, не обращая внимания на то, что партнер возбужден;

- не желать понять психическое состояние партнера 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 партнера, клиента к определенным 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 ее ближайшие цели и задачи, например такие, как: выяснить конкретные факты; осуществить эмоциональную разрядку одной из сторон; что-то проверить, о чем-то важном рассказать, чтобы узнать мнение, отношение и пр.

     
Очень важной частью беседы является ее 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 партнерами 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 счет 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 приемы начала беседы:

     
Метод снятия напряженности. Несколько теплых 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 ее 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 дает хорошие результаты, когда деловой партнер обладает чувством оптимизма и трезвым взглядом на ситуацию.

      
Метод прямого подхода. Когда деловые партнеры 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 ее 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 партнера 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 партнеру за советом независимо от его статуса (подчиненный, коллега, клиент...).

     
Большей эффективности при проведении деловой беседы способствует умение ставить себя на место партнера, 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 дает собеседнику почувствовать, что его уважают и ценят как специалиста. Использование подобных приемов 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. Партнер становится его оппонентом или слушателем. Здесь необходима взаимная доброжелательность, а при определенной 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 таком случае необходимо придерживаться рекомендаций:

- выслушайте сразу несколько возражении;

- 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 создает предпосылки для аргументации и состоит из четырех 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 определенная 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 ее 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 развернутого резюме беседы, понятного для ее участников, с четко выделенным основным выводом.

     
Завершающую часть беседы можно начать, например, с таких фраз: 

"давайте подведем итоги...",

"мы подошли к концу нашей беседы...",

"таким образом, в результате состоявшейся беседы можно сделать следующие выводы..."

     
Окончание беседы, как и ее 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 жесткие 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 всем 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 партнера (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. Приведем 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 партнера

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 дает 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 определенные 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 приеме на работу. Она носит характер «приемного» 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 приеме 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 ее оценили?

•  Можете ли вы быть требовательным к вашим подчиненным?

•  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 начнете 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 свое 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 далекого от идеала начальника?

5. Какие из своих должностных обязанностей вы выполняете с наи​большим удовольствием?

6. Как бы вы описали себя с помощью трех прилагательных? Как бы ваши подчиненные описали вас с помощью трех 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 долл. на расходы по вашему усмотрению в течение первого года?

10. Если вам предоставят выбор, вы предпочтете 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 заставить угрозами работника работать лучше? В каком случае вы могли бы воспользоваться этим случаем?

17. Если вы столкнетесь с серьезными трудностями на работе, какого рода они могли бы быть?     
18. Что вы боитесь обнаружить на этой работе (желательно назвать не менее трех 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 сочтете 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. Четкое осознание участниками беседы целей, которые они преследуют, понимание функциональных особенностей каждого из ее этапов, владение психологическими и речевыми приемами ведения деловой беседы являются необходимыми составляющими эффективной де​ловой коммуникации.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

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 приемы называются "запрещенными"?

6. Какова структура деловой беседы?

7. Каковы задачи первой фазы беседы?

8. Назовите примеры нежелательного начала беседы.

9. Назовите приемы эффективного начала беседы.

10. Что необходимо знать для осуществления основной части беседы?

11. В чем особенности фазы "передача информации собеседнику"?

12. Как вести себя во время возражений?

13 В чем специфика стадии аргументирования?

14. Как завершить беседу?

15. Как сделать анализ проведенной беседы?

16. Что влияет на успех деловой беседы?

17. В чем специфика беседы при поступлении на работу?

1.8. 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 партнеров 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 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 договоренности, 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 утверждай что одним из факторов бедственного положения некоторых малых предприятий являются скверные манеры их служащих, которые отчетливо 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 свое поведение, выбирая удобный ему момент и манеру ведения разговора.

     
Отсутствие визуального контакта увеличивает на устно-речевые средства воздействия на партнера. 

     
Невербальными средствами общения по телефону могут быть паузы (их продолжительность), интонация (выражающая энтузиазм, согласие, настороженность 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 определенных правил и определенного 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 четко.

- Помните, что деловой диалог по телефону — обмен информацией оперативного значения с определенной 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 твоей сфере, избегайте профессиональной лексики или объясняйте, что именно имеете в виду.

- Если собеседник не понимает, не раздражайтесь и не повторяйте сказанное теми же словами, найди 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 назвали, 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 принесет 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 определенным 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 в первую очередь 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 договоренностью. 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 откладывать 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 передаете что-то из разговора тем, кто находится в офисе - ваши комментарии может услышать партнер, разговаривающий с вами по телефону. В случае высказывания жалобы или рекламации не говорите партнеру, что это не ваша ошибка, что вы этим не занимаетесь и что вам это неинтересно.

     
Во время деловых телефонных бесед следует избегать следующих выражений, как "Я не знаю". Такой ответ подрывает доверие к вам и вашей фирме. Лучше попросить разрешения подождать и уточнить необходимую информацию, например: "Разрешите, я уточню это для вас"; или "Мы не сможем этого сделать". С помощью такой фразы можно потерять клиента или партнера. Вместо отказа "с порога" предложите, например, подождать, прежде чем вы поймете, 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", произнесенное в начале предложения, как правило, не способствует конструктивному решению проблемы. Используйте приемы, не позволяющие клиенту или партнеру 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?». Приведем краткий перечень того, что не следует и что следует говорить в тот момент, когда в вашем офисе звонит телефон, фразы, помогающие избегать подрыва доверия к вашей фирме в ходе разговора:

	НЕ СТОИТ ГОВОРИТЬ


	ЛУЧШЕ СКАЗАТЬ



	Я не знаю...

Мы не сможем 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 подождете 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 ее 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 партнера, поэтому анализируется собственно информация и манера ее передачи: дикция, тембр, темп и пр.

      
Для эффективного ведения телефонной беседы необходима тщательная ее 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 партнеру (картотека клиентуры, обзор, проспекты, отчет, акты, корреспонденция и пр.).

Запись разговора: при необходимости подготовьте все 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 жестком регламенте.

      
Если ситуация разговора проиграна, обязательно попытайтесь узнать, в чем 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 счет этого вы будете дышать глубоко, держаться спокойнее, станете более сосредоточенным, голос будет более сочным.

- Когда во время разговора вы улыбаетесь, голос становится более приятным.

     
МЕЖДУГОРОДНИЙ ТЕЛЕФОННЫЙ РАЗГОВОР требует соблюдения определенных 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 четкость изложения вопроса.

- При заказе междугородного разговора необходимо учитывать разницу во времени. При передаче телефонограммы говорят: "Примите телефонограмму" - и дают время собеседнику подготовить все необходимое для записи. Телефонограмму диктуют четко, 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 часа, а иногда - от 3 до 4,5 часа. Телефонные звонки нарушают нормальный режим работы, разбивают рабочий день на короткие отрезки времени средней продолжительностью 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. Все сказанное делает такую коммуникацию специфической: требуется не только умение вести короткий разговор, но и мгновенно перестраиваться, мобильно реагируя на разных партнеров и разные темы.

     
Психологи утверждают, что время телефонных бесед растет за счет эмоциональной окраски. Продолжительность телефонных разговоров формирует у людей речевую нечеткость 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. Причем дело здесь не в тех неприятных известиях, которые человек узнает 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 поэтому поводу нет, но специалисты в области ведения телефонных бесед рекомендуют звонить по телефону в тех случаях, когда:

- вы хотите быстро сообщить или получить определенные 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: остается ли в силе прежняя договоренность о встрече с кем-то;

- вам надо сообщить партнеру 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 партнера, 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 партнера?

3) нельзя ли встретиться с партнером лично?

      
Чтобы телефонные звонки не мешали вашей работе:

1. Проинформируйте всех свои потенциальных абонентов, с которыми вы часто говорите по телефону (подчиненных, 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 партнерам, 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 договоренности.

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 определенным набором речевых формул, которые позволяют расположить к себе собеседника, вызвать доверие к вашей организации, а также тактично регулировать длительность разговора.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Каковы особенности делового телефонного разговора?

2. Чем отличается деловой телефонный разговор от личного?

3. Как правильно выбрать время для разговора по телефону?

4. Чем отличается положение участников телефонных переговоров?

5. Как "защитить" себя от телефона?

6. Как правильно подготовиться к деловому разговору по телефону?

7. Как вести себя во время телефонного разговора?

8. Как действовать, если звонят тебе?

9. Чего следует избегать во время разговора, до него и после?

10. Как психологически правильно вести деловой разговор по телефону?

11. Как использовать свой голос, чтобы убедительно воздействовать на партнера?

12. Почему нужно улыбаться, ведя по телефону деловой разговор?

13. Насколько внимательнее партнер при разговоре по телефону, чем при личной беседе с "глазу на глаз"?

14. Почему важно договориться по телефону о деловой встрече и согласовать условия ее проведения?

15. В чем специфика междугородных телефонных переговоров?

16. Как избежать неверного толкования сообщенной по телефону информации?

17. В чем трудности убеждения по телефону?

18. Как лучше всего представиться?

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 радиоприемник или телевизор?

3. Число ваших знакомых растет 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?

I1. В сложной ситуации вы способны как следует все 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 своем 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", предаетесь воспоминаниям?

3. У вас много друзей?

4. Лучше ли вы запоминаете ситуацию в целом, чем ее 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 - вы 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 «УМЕЕТЕ ЛИ ВЫ СЛУШАТЬ»

      
Слушаниe - 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 серьезные не​достатки, которые можно и нужно ликвидировать.

21 и менее баллов. Многие из сообщений, которые вы получаете, вами воспринимаются в искаженном виде, не полно и не адекватно. Нужна серьезная работа над собой. Целенаправленно работая над искоренением ответов "никогда" и "редко",

вы сможете значительно улучшить  каждодневные  взаимоотношения с

друзьями, подчиненными, коллегами, деловыми партнерами.

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 щеку.

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 вы в себе обращаете внимание в первую очередь?

    а) как на вас сидит одежда;

    б) на прическу;

    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 ее 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 чутье. 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 определенное удовольствие наблюдать за дру​гими людьми, и вы неплохо интерпретируете их мимику и жесты. Но вы еще 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 придаете 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 дает 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 партнером 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 комментариями 

8. Что бы я ни сказал, собеседник всегда охлаждает мой пыл.

9. Собеседник всегда старается опровергнуть меня.

10. Собеседник передергивает 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 стекла очков и т. д., и я твердо уверен, что он при этом невнимателен.

15. Собеседник делает выводы за меня.

16. Собеседник всегда пытается вставить слово в мое 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 серьезном, 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 все 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 вопросом: "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 еще 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 партнеру 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 еще 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 распространенных 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 свое 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 еще есть резервы для совершенствования.

 менее 20 баллов: целесообразно еще раз изучить правила.

ВОПРОСЫ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЯ

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. Что, на ваш взгляд, означает «умение слушать» и что дает людям умение слушать?

12.Каковы приемы эффективного слушания?

13. Какие виды вопросов вы знаете?

14. Что означает "правильно сформулировать вопрос"?

15. Каковы семь способов задавания вопросов "на понимание?"

16. Назовите правила ответов на вопросы?

17. Какие виды средств входят в группу невербальных?

18. Какие преимущества дает деловому партнеру умение "считывать" не​вербальные сигналы?

19. Какие жесты относятся к оценке: одобрения, порицания, скепсиса, разочарования и пр.?

20. Какие бывают зоны и дистанции в деловом и межличностном общении?

21. Как вы понимаете выражение "программировать пространство" и как цели делового взаимодействия отражаются в организации пространственной среды?

22. Какие невербальные сигналы выдают ложь?

23. Что нужно предпринять деловому человеку, чтобы выявить симптомы лжи, неискренности?

24. Каковы основные функции деловой беседы?

25. Что влияет на успех деловой беседы?

26. Назовите приемы эффективного начала беседы.

27. В чем специфика беседы при поступлении на работу?

28. Каковы особенности делового телефонного разговора?

29. Как правильно подготовиться к деловому разговору по телефону?

30. Как вести себя во время телефонного разговора?

ГЛОССАРИИ

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" - "черный" оппонент, осуществляющий жесткую 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 партнеров в общении, усложняющее взаимопонимание.

БРИФИНГ - встреча официальных лиц с журналистами по какому-либо вопросу, посвященная 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 - прием в изобразительном искусстве: наклеивание на какую-либо осно​ву материалов, отличающихся от нее 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 свое 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 учетом 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 подчеркиваемая.

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 приемов 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 к 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 ее социальная и биологическая обусловленность; склад ума, умственный настрой, мировосприятие.

МЕРКАНТИЛЬНЫЙ - мелочно-расчетливый, преследующий личную материальную выгоду.

МИМИКА - выразительные движения лица, отображающие чувства, отношения человека; составляет часть актерского искусства.

МИМИКРИЯ - способность человека маскировать свои взгляды, приспосабливаясь к обстоятельствам.

МИСТИФИКАЦИЯ - намеренное введение кого-либо в заблуждение, заведомый обман.

МНЕМОНИКА - совокупность приемов 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 ее направленность.

МУССИРОВАТЬ - нагнетать, раздувать, преувеличивать значимость.

НЕВРОТИЗМ - состояние, характеризующееся эмоциональной неустойчивостью, тревогой, низким самоуважением, вегетативными расстройствами.

НАЗАЛИЗАЦИЯ - приобретение звуком носового тембра, негативные околоречивые 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 счет 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.

ПА Б ЛИК РИЛЕЙШНЗ - отношения с общественностью, искусство и наука достижения гармонии за счет 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, отвлеченных понятий неодушевленных 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 учетом ситуации.

ПОЛИЛОГ—дискуссия, беседа трех 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 ее 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 сознаний 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 тяжелой 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 путем 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 определенное 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, чем-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, чем-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 (произведенной продукции), недостаточности количества, необходимости устранения дефектов, снижения цены, возмещения понесенных убытков.

РЕТРОСПЕКТИВНЫЙ — обращенный к прошлому, посвященный 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 расчете 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 определенный 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, лишенный оригинальности, обыденный.

ТРЮИЗМ - общеизвестная, избитая истина; банальность.

УТИЛИТАРНЫЙ - направление, основным критерием которого является материальная выгода и польза; узкопрактический, прикладной.

УТРИРОВАТЬ - преувеличивать, искажать подчеркиванием 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 счет чего повышается возможность ее воздействия на их поведение; очарование.

ФИЗИОГНОМИКА - учение о якобы однозначной связи между внешним обликом челове​ка и его принадлежностью к определенному типу личности, благодаря чему по внешним признакам могут быть установлены психологические характеристики этого типа.

ФОБИЯ - навязчивое неадекватное переживание страхов конкретного содержания, охватывающих субъекта в определенной 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 напряженности, безысходности.

ФУРОР - блестящий успех, вызывающий всеобщее одобрение.

ХАРИЗМА - божественный дар; бытующее представление об особой одаренности, исключительности, непогрешимости кого-либо.

ХАРИЗМАТИЧЕСКИЙ - наделенный харизмой, исключительно одаренный, следующий божественному призванию, предназначению. Харизматический лидер - человек, наделенный 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 почетному положению в какой-либо области деятельности, сфере общественной жизни.

ШАРМ - обаяние, очарование.

ЭВРИСТИКА - совокупность специальных методов и приемов поиска решений в процессе открытия нового (эвристические приемы 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 непосредственно откликающийся на внешние впечатления.

ЭКСТРАПОЛЯЦИЯ - распространение выводов, получаемых из наблюдения над одной частью явления, на другую его часть или на все 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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2. ПРАКТИКУМ 

 НОРМЫ РУССКОГО ЛИТЕРАТУРНОГО ЯЗЫКА

ПОНЯТИЕ О ЯЗЫКОВОЙ НОРМЕ

Культура речи – это владение нормами устного и письменного литературного языка. Одним из главных признаков литературного языка является его нормированность, т.е. наличие норм. 

Языковая норма – это правила использования  речевых средств  в определённый период развития литературного языка. Норма обязательна как для устной, так и для письменной речи и охватывает все стороны языка.

	   Различают пять типов языковых норм:

(1) А. Орфоэпические (произношение) – а[т]елье, ло[п]   (не а[т’]елье,       ло[б] !)
      Б. Акцентологические (постановка ударения) – позвонит, звонишь,     красивее, свёкла (не позвонит, звонишь, красивее, свекла !)
(2) А. Лексические (правильность выбора слова и его уместность) – интерьер (не внутренний интерьер !), класть (не ложить !), искусный мастер (не искусственный !)

    Б. Фразеологические (правила употребления устойчивых сочетаний слов) – видать виды – иметь большой жизненный опыт; многое испытать в жизни

( не делать осмотр достопримечательностей ! ), семи пядей во лбу – об умном человеке (не о высоком человеке !)

(3) Грамматические 
     А. Словообразовательные (выбор морфем, их размещение и соединение в составе нового слова) – наблюдатель, грузчик (не наблюдальщик, грузитель!); речной, лесной (не рековой, лесовой !)   

     Б.  Морфологические (выбор вариантов морфологической нормы слова и вариантов её соединения с другими словами – инженеры, шофёры (не инженера, шофера !); много дел, мест (не делов, местов !); крепкий кофе (не крепкое кофе !)
      В. Синтаксические (выбор вариантов построения словосочетаний и предложений) – уверенность в победе (не в победу !), приехал из (не с !) района; Когда я подъезжал к дому, у меня закружилась голова (не Подъезжая к дому, у меня закружилась голова !)
(4) Стилистические (соответствие выбранного слова и синтаксической конструкции стилю изложения) – В анкете следует указать профессию папы и мамы (!) – необоснованное сталкивание слов разных стилей

(5) Нормы правописания               

    А. Орфографические (правила написания слов)

    Б. Пунктуационные (правила постановки знаков препинания).


Норма литературного языка  –  социально-историческая категория. Каждой эпохе свойствен свой языковой стиль. 

Норма – одно из важнейших условий стабильности, устойчивости языка.

Если бы нормы не были устойчивыми, языковая связь между поколениями была бы нарушена. Но устойчивость норм не абсолютна, а относительна. Норма, как и всё в языке, медленно, но непрерывно развивается, меняется - под влиянием разговорной речи, диалектов, заимствований и т.п. Изменению норм предшествует появление их вариантов, которые реально существуют в языке на определённом этапе его развития, активно используются его носителями. Варианты норм находят отражение в словарях современного литературного языка. При неравенстве вариантов главным считается вариант, который можно использовать во всех стилях речи (бензина, чая, договоры). Второстепенным, неглавным признаётся вариант, употребление которого ограничено каким - либо одним стилем (сравните разговорные формы бензину, чаю, договора). Языковые нормы не абсолютно неподвижны, но всё же правильно ориентируют в безбрежном море речевой деятельности. Прежде всего,  это относится  к произношению.  

2.1     ОРФОЭПИЧЕСКИЕ НОРМЫ

Орфоэпические нормы – это произносительные нормы устной речи. Их соблюдение облегчает и ускоряет взаимопонимание в процессе общения. Ещё в начале ХХ века образцом служило московское произношение в том виде, в каком оно сложилось к концу ХIХ века. Многие его черты оказались устойчивыми и сохранились в литературном языке до настоящего времени. Однако у московского произношения был сильный конкурент – произношение петербургское. Оно отличалось от московского большей близостью к письменной речи, т. е. произношением, близким к написанию. Например, москвичи говорили м[и]ста, було[ш]ная, горьк[ы]й, тих[ы]й, встрях[ы]вать, подчёрк[ы]вать, учил[са], смеял[са]; петербуржцы – [м’е]ста, було[ч]ная, горь[к’]ий, ти[х’]ий, встря[х’]ивать, подчёр[к’]ивать, учил[с’]я.  В 1920г. и в последующие десятилетия в русском литературном языке происходили большие изменения. Они были  вызваны  массовыми перемещениями в стране, изменением социального статуса людей, не владевших произносительными нормами, смешением, особенно в городах, выходцев из разных местностей, ликвидацией неграмотности, повышением общего культурного уровня народа под влиянием средств массовой информации (радио, кино, а потом и телевидения). И всё же старомосковское произношение до сих пор слышится в речи многих дикторов радио и телевидения, в речи актёров (преимущественно Малого театра) и коренных москвичей старшего поколения.

	 Правила орфоэпии в современном русском языке можно разделить на три группы: произношение гласных, произношение согласных, произношение заимствованных слов. 




Обратимся к часто встречающимся недостаткам произношения.

(I) Основные законы произношения согласных – оглушение и                уподобление. 

	11)  Оглушаются звонкие согласные в конце слова

                               хле[п] ;  са[т] ;  моро[с] ;  любо[ф’].

Нужно учесть, что согласный    [Г] в  конце  слова  всегда  переходит  в  парный   ему глухой звук  [К]: 

                          сне[К] , вра[К],  пиро[К]  (в южных говорах часто произносится как          фрикативный глухой [h]: сне[h],  вра[h],  пиро[h]  –такое произношение   недопустимо !)                 Исключение: бо[х]  (бог).

  


	2)  В положении перед гласными, сонорными согласными (Л, М, Н, Р) и  В                        звук  [Г]  произносится как звонкий взрывной согласный:  

                          Бел[Г]ород, [Г]ром,  [Г]вардия.                                                     

Исключение: бо[h]а, междометия а[h]а, о[h]о.




В современном литературном языке идёт постепенное вытеснение [h] звуком [г].

Под влиянием орфографии письмо и произношение часто не соответствуют друг другу. 

Рассмотрим некоторые примеры:           

	    Сочетание согласных    
	          Произношение         
	                 Примеры

	            ГК         ГЧ        
	                   [ Х ]   
                                                                                
	                                                         ле[х]ко,  ле[х]че

	Звонкий + глухой       (1-ый уподобляется 2-ому)           
	         = глухой               
	ло[ш]ка,   про[п]ка

	Глухой + звонкий      (1-ый уподобляется 2-ому)          
	         = звонкий             
	про[з’]ба,  во[г]зал           

	Перед л, м, н, р  и  в 
	Уподобление не происходит 
	 [с]ве[т]ло

	                    ЧН                                                               
	
   [Ч’Н]                                                                         
	ал[чн]ый, взято[чн’]ик, гре[чн’]евый,

кори[чн’]евый,       

сливо[чн]ый, убыто[чн]ый, ябло[чн]ый

	
	                   [ШН]                                              
	горчи[шн’]ик, двое[шн’]ик,  коне[шн’]о, наро[шн]о, подсве[шн’]ик, праче[шн]ая, пустя[шн]ый, скворе[шн’]ик, яи[шн’]ица                                                                        Кузьмини[шн]а 

 (женск.отчество на –ична)       

	
	[Ч’Н] и [ШН]                 
	    булочная, копеечный, порядочный, спичечный                                                                                                                               


В отдельных случаях различное произношение сочетания ЧН служит для смысловой дифференциации слов: шапо[чн]ый мастер – шапо[шн]ое знакомство; серде[чн]ый  удар – серде[шн]ый друг.

(II) Произношение гласных  

	1)   Для русского литературного языка характерно аканье, т.е. произношение на месте безударного [о] звука [а] в первом предударном слоге  и в абсолютном начале слова: в[а]лы (это вол и вал), тр[а]ва, с[а]сна, [а]гурец.

В остальных безударных слогах на месте букв а и о произносится краткий звук, средний между ы и а, обозначаемый в транскрипции знаком [ъ]: выз[ъ]в, тр[ъ]вяной, з[ъ]лотой.


	2)   После мягких согласных в первом предударном слоге на месте букв е, а и я произносится звук, средний между [и] и [э]: ч[иэ]сы, в[иэ]сна, п[иэ]так.

    В остальных безударных слогах на месте букв е и я произносится очень краткий [и], в транскрипции  обозначаемый знаком [ь]: в[ь]ликан, вын[ь]сти, 
п[ь]тачок, выт[ь]нуть.


	3)   После твёрдых шипящих [ж] и [ш] гласный [а] в первом предударном слоге произносится как [а]: ж[а]ргон, ш[а]гать. Но перед мягкими согласными произносится звук, средний между [ы] и [э]: ж[ыэ]леть, лош[ыэ]дей.


	4)   В некоторых словах гласный звук [о], обозначаемый на письме буквой Ё, иногда ошибочно подменяют  ударным гласным [е], и наоборот. Отчасти это происходит оттого, что в печатных текстах, как правило, вместо буквы Ё используется буква Е.


Запомните!         Выбор ударного гласного на месте букв Е и Ё

                                          после мягких согласных

	                   Е [’е]                                                          
	                                                                                                                                                                                      Ё [’о]                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

	                   атлЕт
	          белЁсый

	                   афЕра
	          блЁклый

	                   блЕф
	          безнадЁжный

	                   бытиЕ
	          жЁлчь

	                   гренадЕр  
	          жЁлчный

	                   житиЕ
	          жЁрнов

	                   дарЕнный (прич.)             
	          дарЁный (прил.)

	                   забрЕдший
	          затЁкший

	                   зЕв
	          манЁвры 

	                   иноплемЕнный
	          наЁмник
разноплемЁнный

	                   лЕска
	          наЁмник 

	                   недоумЕнный
	          никчЁмный

	                   опЕка
	          новорождЁнный

	                   осЕдлый
	          одноимЁнный

	                   отцвЕтший
	          остриЁ

	                   преЕмник                                                                           
	          осуждЁнный

	                   разноврЕменный
	          принЁсший          

	                   совремЕнный
	          платЁжеспособный

	                   хребЕт
	          подключЁнный

	                   шедЕвр
	          свЁкла

	                   ярЕм
	          шЁрстка


При затруднениях в произношении такого рода слов следует обращаться к словарям – справочникам. 

	Нужно помнить и о том, что в отдельных случаях буквы Е и Ё различают по смыслу в словосочетаниях. Ср.: именительный падЕж – падЁж скота; совершЕнный вид – совершЁнный поступок; истЕкший год - истЁкший кровью; кричит как оглашЕнный – оглашЁнный утром; крЕстный ход - крЁстный отец.




( III )  Произношение заимствованных слов

1) В русском языке действует тенденция к приспособляемости звукового облика заимствованных слов к русским фонетическим законам. В соответствии с этим некоторые заимствованные слова с буквой Е после исконно твёрдого согласного «обрусели» и произносятся с мягким согласным перед Е. Например: музей, академия. Однако целый ряд слов сохраняет твёрдый согласный перед Е, например: бизнес  [нэ], тест [тэ].

	Твёрдое произнесение

согласного перед буквой Е
	Мягкое произнесение  
согласного перед буквой Е
	Допустимо вариативное произнесение

	антитеза
	академия
	агрессия

	бартер
	декада
	бассейн

	бизнес
	декан
	гейзер (зэ и зе) 

	бутерброд  
	демон
	девальвация

	генезис
	крем
	дегустация

	детектив
	музей
	декан

	индексация
	патент
	демография

	интеграция
	пресса
	демонтаж

	кафе
	кофе
	депо

	компьютер
	рейд
	дефис

	менеджер
	реликвия
	деформация

	модель
	тема
	диспансеризация

	сервис
	сервиз
	рейхстаг

	тезис
	тенор
	ретро

	теннис
	термин
	сейм

	тенденция
	Одесса
	сейф

	тест
	шинель
	сессия

	шедевр
	эффект
	терапевт

	экстерн
	юриспруденция
	терроризм


2) В современном русском языке возможны случаи, когда на месте безударной гласной О произносится [О], т. е. отсутствует редукция.

	Это относится к произношению некоторых иноязычных слов и иностранных собственных имен: барокк[O], б[О]монд, вет[О], д[О]сье, кака[О], к[О]ммюнике, кред[О], н[О]ктюрн, [О]азис, п[О]эт, ради[О], с[О]нет, Фл[О]бер, З[О]ля, Ш[О]пен, В[О]льтер.


   В большинстве иноязычных слов, давно вошедших в русский язык наблюдается аканье: роман, рояль, аромат, комфорт, концерт, брошюра, коммерция, дотация, программа, прогресс, отель, соната, шоссе, портфель, кооперация, поощрение, бокал.

(IV)                              Произношение  отдельных  слов

Запомните!
	инцидент
	не   инциндент

	прецедент
	не   прецендент

	компрометировать
	не   компроментировать

	конкурентоспособный
	не  конкурентноспособный

	дерматин
	не  дермантин

	интриган
	не  интригант

	констатировать
	не  константировать

	перспектива
	не  преспектива

	будущий
	не  будующий

	пулОвер
	не  полувЕр

	размолоть
	не  размелить

	жаждущий
	не  жаждующий

	слаще
	не  слаже

	дуршлаг
	не  друшлаг

	макулатура
	не  мукулатура

	табурет
	не  тубарет

	трамвай
	не  транвай

	прочий
	не  протчий

	скрупулёзный
	не  скурпулёзный

	страховой полис
	не  страховой полюс

	компостировать
	не  компосировать

	дикобраз
	не  дикообраз

	нюанс
	не  ньюанс

	поскользнуться
	не  подскользнуться

	пощёчина
	не  подщёчина

	чрезвычайный
	не  черезвычайный

	юрисконсульт
	не  юристконсульт


  Допускаются:  Галоша и Калоша;   нОль и нУль;   тОннель и тУннель;  матраЦ и матраС.

                                  ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ К ТЕМЕ 2.1

Задание 1. Вместо точек вставьте нужную гласную: Ё или Е. В случае затруднения обращайтесь к таблице  «Произношение гласных».

А.   Аф…ра, дар…ный, ман…вр, шед…вр, новорожд…нный, быти…, ос…длый, гренад…р, осужд…нный, на…мник, подключ…нный, плат…ж, ш…рстка, оп…ка, хреб…т, ж…рнов, ж…лчь, остри…, жити…, св…кла, бл…клый, отцв…тший, безнад…жный, разноплем…нный, недоум…нный.

Б.   Ист…кший срок  -  ист…кший кровью, соверш…нные пропорции – соверш…нные поступки, кр…стный ход – кр…стный отец.

Задание 2. Подчеркните слова иноязычного происхождения, в которых сохраняется безударный гласный звук [o]. В случае затруднения обращайтесь к таблице «Произношение заимствованных слов».

   Ароматный, вето, барокко, поэт, концертный, досье, кредо, кооперация, шоссе, портфель, бокал, роман, ноктюрн, поощрять, Роден, Шота Руставели, Мопассан, модель, радио, Джордано Бруно.

Задание 3.  Распределите приведённые ниже заимствованные слова на три группы в зависимости от произнесения согласного перед Е: 1) с твёрдым согласным, 2) с мягким согласным, 3) с вариативным произношением. В случае затруднения обращайтесь к таблице «Произношение заимствованных слов».

	компьютер - 1

реликвия - 2 терроризм -3

декада 

бассейн

крем

детектив
	 индекс

 шинель 

 теннис

 дефис

 терапевт

 декан

 рейд
	бутерброд тенденция   сервис

экстерн

депо

демонтаж

дегустация
	сессия

агрессия

шедевр

термин

музей

пресса

бизнес


Задание 4.   Распределите приведённые ниже слова на три группы: 

1)слова, в которых сохраняется произношение [ШН];

2)слова с произношением [ЧН];

3) с вариативным произношением. 

В случае затруднения обращайтесь к таблице  «Сочетание согласных».

А. 

	булочная - 3
горчичник - 1
сливочный - 2  конечно 

взяточница
	спичечный   подсвечник

яичница 

шуточный

убыточный
	копеечный 

двоечник 

нарочно 

прачечная

пустячный 
	скучно

коричневый гречневый Никитична
порядочный


 Б.  Шапочный мастер(     ) – прийти к шапочному разбору(    ) – шапочное знакомство(    ); сердечные капли(     ) – сердечный друг(      ).

Задание 5.  Прочитайте слова с сочетаниями согласных. Какие звуки произносятся на их месте? В случае затруднения обращайтесь к таблице «Сочетание согласных».

А. Низший, высший, угасший, расширение – [       ].

Б. Сжать, безжизненный, разжать, с жадностью – [       ].
В. Отчий, отчёт, зодчий, учётчик – [      ].
Г. Счастье, расчёт, резче, счётчик, грузчик – [       ].

Д. Учиться, заниматься, братский, адский, двадцать, отцы, детский – [      ]. 

Е. Лёгкие, мягкий, облегчить, смягчить – [      ].

Ж. Когти, берег, утюг, берёгся  – [      ].
З.  Пугливый, грубый, огромный – [      ].

АКЦЕНТОЛОГИЧЕСКИЕ НОРМЫ

(умение правильно ставить ударение)

 
Существенным элементом речевой культуры является умение правильно ставить ударение.

Постановка ударения с отступлением от речевой нормы производит отрицательное впечатление на слушателей.

Русское ударение нефиксированное (разноместное) и подвижное (может перемещаться при образовании разных грамматических форм одного слова: землЯ – зЕмли). Это создаёт определённые трудности в усвоении норм ударения. Ударение усваивается вместе со словом: его надо запомнить, перевести в речевой навык. Кроме того, для некоторых слов существуют варианты ударений. При этом есть варианты литературные (допустимые): Искристый – искрИстый; твОрог – творОг. В других случаях одно из ударений считается неправильным (только: кУхонный, тУфля, ходАтайство).

Целый ряд вариантов ударения связан с профессиональной сферой употребления. Специфическое ударение в профессиональной среде в любой другой обстановке воспринимается как ошибка. Например: искрА (столяры, шофёры); эпилепсИя (у мед.); флейтОвый (у муз.); компАс (у моряков); дОбыча (у шахтёров).

	   Запомните !
   Профессиональные, просторечные и устаревшие варианты не являются нормативными.


1)  Ударение в русском языке может выполнять различные смысловые и грамматические функции. С его помощью различают омографы (разные слова, совпадающие по написанию, но не по произношению):

	      видЕние – вИдение                            хАос - хаОс

      пАрить – парИть            
брОня - бронЯ

      ирИс – Ирис
оргАн - Орган

      хлОпок - хлопОк
                 угОльный – Угольный




2) У глаголов на –ировать (суффикс восходит к немецкому –ieren) существует тенденция к переносу ударения с последнего слога слова на третий от конца.

	          блокИровать

                         маркировАть

          копИровать
                         премировАть

         приватизИровать
                         нормировАть

         конструИровать
                         гофрировАть

         экспортИровать
                         пломбировАть

         делегИровать
                         бомбардировАть

         дискутИровать (дискуссИровать)

	Запомните !   На бронетранспортёре бывает бронЯ, на билеты - брОня

                                          Машины   бронирОванные,     билеты бронИрованные
                                            Автомобили    бронирУют,     билеты бронИруют


3) Во многих глаголах прошедшего времени в форме женского рода ударение  стоит на окончании (брать – бралА), реже – на основе (мыть – мЫла):

	                    отнять          -      Отнял       -      отнялА         -       Отняли

                    понять          -      пОнял       -      понялА        -       пОняли

                    начать          -      нАчал       -       началА        -       нАчали

                    создать         -      сОздал      -      создалА       -       сОздали

                    принять        -      прИнял      -      принялА     -       прИняли  

                    отдать           -      Отдал        -      отдалА        -       Отдали

                    но:  класть   -      клал           -      клАла          -       клАли                           




4)У многих кратких страдательных причастий прошедшего времени ударение стоит на основе, кроме формы единственного числа женского рода, в которой оно переносится на окончание (взят – взятА – взЯты).

Но в краткой форме причастий на  - бранный, -дранный, -званный форма женского рода имеет ударение на основе (сОбрана, изОдрана, отОзвана):

	                         прИнят           -              принятА          -             прИняты

                         гОрек              -              горькА            -             гОрьки

                         глубОк            -             глубокА          -              глубокИ
                         рОздан            -             разданА          -              рОзданы

                         сОзван            -             созванА           -             сОзваны

                         сОздан            -             созданА           -             сОзданы

                         зАнят              -              занятА            -              зАняты

                         нАчат              -             начатА            -              нАчаты

                         прОдан           -              проданА         -              прОданы




5)

	       Запомните !  Существительные с неподвижным ударением (т.е. ударение не перемещается на окончание при изменении по числам и падежам):

грунт (грУнта - грУнту – грУнтом – о грУнте), досУг, капля, карман, квартал, клад, клуб, куб, минус, местность, пейзаж, песня, план, почесть, прибыль, профиль, созЫв, срЕдство, стержень, флот, фонд, шофёр, шрифт, шторм, штраф.


7) Запомните !  Эти слова вы обязательно должны произносить правильно.

	Августовский,   анонИм,   алфавИт,   баловАть,   бАрмен,    берЁста,    блАговест,   блокИровать, бюрокрАтия,    вероисповЕдание,    взАпуски,    втрИдорога,   газирОванный,     газопровОд,                 гастронОмия,    гЕнезис,    гофрирОванный,    граждАнство,     грЕйпфрут,     грУшевый,                   двоЮродный,     диспансЕр,      договОр,   донЕльзя,   досУг,   дОсыта,   дотрОнуться,   доцЕнт,                    еретИк,   жалюзИ,   завИдно,   завсегдАтай,   зАговор,   задОлго,   занЯть,   знАмение,  знАчимость,   избаловАть,  Издавна,   издрЕвле,  Иконопись,   инАче,   инсУльт,  Искра,  Исподволь,  Исстари,   изобретЕние,   каталОг,   квартАл,  кедрОвый,   киломЕтр, корЫсть,  красИвее,  кУхонный,  ломОть,  мАркетинг,   маркЕтинговый,    мЕльком,   мизЕрный,   назлО,   нАискось,   намЕрение,  наОтмашь,  начАть,   некролОг,   новорождЁнный,    нормировАть,    облегчИть,   ободрИть,   оптОвый,    подбодрИть,   пОнял,   поставщИк,   пОхороны,   премировАть,   принУдить,   принЯть,   прирОст,  процЕнт,    пулОвер,   рАзвитый,  ракУшка,    рассредотОчение,  рожЕнИца,   свЁкла,   снАдобье,   соболЕзнование,  сОгнутый, созЫв,   столЯр,  танцОвщица,   тОрты,   тОтчас,   тУфля,  увЕдомить,    углубИть,   умЕрший,    усугубИть,    флюорогрАфия,   формировАть,    ходАтайство,   христианИн,    цемЕнт,    чЕрпать,     щавЕль,   Экскурс,    экспЕрт.

  


       7)  Правильно произносите эти слова!              

	                 Включить        я включу

       мы включИм


             ты включИшь
       вы включИте


             он включИт
       они включАт

                                подключИтся, включАтся

	                   Звонить         я звоню                                   мы звонИм


             ты звонИшь
                           вы звонИте


             он звонИт                                они звонЯт


ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

Задание 1. Расставьте ударения в следующих словах. В случае затруднения 

обращайтесь к таблицам темы «Акцентологические нормы».

а)

	августовский
	блокировать
	гастрономия
	диспансер
	еретик

	аноним
	бюрократия
	генезис
	договор
	жалюзи

	алфавит
	вероисповедание
	гофрированный
	донельзя
	завидно  

	баловать
	взапуски
	гражданство
	досуг
	завсегдатай

	бармен
	втридорога
	грейпфрут
	досыта   
	заговор  

	береста
	газированный
	грушевый
	дотронуться  
	задолго

	благовест
	газопровод
	двоюродный
	доцент  
	занять


б)   

	знамение  
	инсульт
	кедровый
	маркетинговый
	начать

	значимость
	искра  
	километр
	мельком
	некролог

	избаловать
	исподволь
	корысть
	мизерный
	новорожденный

	издавна  
	исстари
	красивее
	назло
	нормировать

	издревле
	изобретение  
	кухонный
	наискось
	облегчить

	иконопись
	каталог  
	ломоть
	намерение  
	ободрить

	иначе  
	квартал
	маркетинг
	наотмашь
	оптовый  


в)   

	подбодрить  
	прирост  
	свекла
	торты
	флюорография

	понял
	процент
	снадобье
	тотчас
	формировать

	поставщик
	пуловер
	соболезнование
	туфля
	ходатайство

	похороны
	развитый
	согнутый
	уведомить
	христианин

	премировать
	ракушка
	созыв
	углубить
	цемент

	принудить
	рассредоточение
	столяр
	умерший
	черпать

	принять  
	роженица
	танцовщица
	усугубить
	щавель


г) 

	экскурс
	доцент
	украинский
	включу
	подключится

	эксперт
	туфля
	оптовый
	включим
	включатся

	эксперт
	злоба
	присовокупить
	включишь
	звонишь

	щавель
	пройма
	облегчить
	включите
	звонят

	досуг
	свекла
	углубить
	включит
	позвоните

	отзыв
	статуя
	запломбировать
	включат
	звоним


 д)    

	принята  -  приняты
	созвана  -  созваны
	отнять - отнял

	горька  -  горьки
	создана  -  созданы
	отняла – отняли     

	глубока  -  глубоки
	занята  -  заняты
	понять - понял

	раздана  -  розданы
	клала  - клали                          
	поняла - поняли

	начат  -  начата  -  начаты
	создать - создал - создала - создали

	продан  -  продана  -  проданы
	принять  -  принял  -  приняла  -  приняли

	начать - начал - начала - начали
	отдать  -  отдал  -  отдала  -  отдали


2.2 ЛЕКСИЧЕСКИЕ НОРМЫ

 Лексические нормы –  правила и закономерности выбора слов, уместность их применения. Точная закреплённость значения слова зафиксирована в академических толковых словарях. Это одно или несколько значений, прямое и признанные переносные значения, фразеологически связанные значения. 

	Лексика неоднородна по своему составу – в ней выделяются три слоя:  

1) стилистически нейтральные слова, которые употребляются во всех разновидностях языка и при всех типах коммуникации; 2) стилистически окрашенные слова, которые употребляются в какой-либо разновидности языка или функциональном стиле речи; 3) эмоционально окрашенные (экспрессивно – оценочные) слова, которые выражают эмоции говорящего, его отношение к предмету речи. 


В соответствии с этим в словарях русского языка почти для каждого слова приводятся словарные пометы, указывающие, к какому слою лексики оно относится. Например, глаза (нейтр.) – очи (книжн.-поэт. и нар.-поэт.) – зенки (грубо простор.).

Овладение нормами словоупотребления – процесс весьма длительный и сложный. Мы рассмотрим  часть аспектов сложной и многогранной жизни слова.

ПРАКТИЧЕМКИЕ ЗАДАНИЯ К ТЕМЕ 

	Полисемия.     Полисемией называют многозначность той или иной морфемы или слова. В русском языке есть слова, имеющие только одно значение, например, кровать, жёлоб, метрополитен. Но в нашем лексиконе много слов, имеющих два или более значений, например, тело, комедия и др.


Задание 1. Прочитайте следующие слова, подчеркните те из них, которые являются многозначными. Объясните их возможные значения.                           
1. Дверь  2. Среда З. Доля  4. Павлин  5. Коса 6. Источник 7. Тетрадь  8. Удар 

9. Потолок 10. Работа 11. Охотник 12. Ссора 13. Язык 14. Ток  15. Радуга  

	Способы префиксации     Сложные слова в русском языке часто образуются префиксальным способом, т.е. за счет присоединения к корню того или иного префикса (приставки).  


Задание 2.  Прочитайте нижеуказанные приставки, объясните их значение. Проиллюстрируйте каждый префикс  примерами и объясните значение полученных слов. 

	1. Ауто- 

                                                  
	8. Уни-             

	2. Би- 

                                                      
	9. Поли-  

	3. Гекто- 

                                                 
	10. Ре-   

	4. Де- 

                                                 
	11. Ультра-

	5. Дека- 

                                              
	12. Экзо-   

	6. Инфра- 

                                          
	13. Экс-   

	 7. Квази- 

                                                                                            
	14. Эндо-.


	Слова латинского происхождения
Употребление в речи того или иного слова должно быть оправдано как темой, так и адресатом вашего речевого послания. Чаще всего, слова латинского происхождения употребляются в разговоре на научную, техническую или общественно-политическую тему. Однако, избыток латиниз​мов в речи часто свидетельствует о дурном вкусе говоря​щего. В особенности это касается злоупотребления - измами, словами с характерным латинским окончанием -изм.


Задание 3. Прочитайте следующие слова латинского  происхождения. Истолкуйте их значение и составьте с ними словосочетания.  

	гендерный


	лимитировать
	сублимация

	гравитация


	локальный
	субтильный

	инсинуация


	паритет
	суррогат

	иммигрант


	приватный
	тактильный

	коалиция


	скрупулезный
	тотальный

	компетенция


	социальный
	триплекс

	коррупция


	стагнация
	экспансия


	Слова греческого происхождения
      В активном лексическом составе русского языка много греческих заимствований.    


Задание 4. Прочитайте следующие слова греческого происхождения, истолкуйте их значения.  

	автограф 


	диагноз

	агония 


	иерархия 

	акростих 


	катехизис

	библиофил 


	мизантроп

	болид 


	остракизм

	гекатомба 


	теократия

	генезис 


	хиромантия


	Слова французского происхождения
     Общеизвестно, что русский язык впитал множество французских заимствований. 


Задание 5.  Прочитайте следующие слова французского происхождения. Истолкуйте их значение и составьте с ними  словосочетания. 

	буклет

 
	балансировать

	кафе 


	констатировать 

	лимузин 


	консоль 

	вакантный

	лига 

	мебель

	манеж 

	дебют

	турне


	Слова английского происхождения
     Общеизвестно, что русский язык впитал множество английских заимствований.  


Задание 6. Прочитайте следующие слова английского происхождения. Истолкуйте их значение и составьте с ними  словосочетания.   

	бартер


	квилт
	
	

	дайджест


	маркетинг
	
	

	дефолт


	Масс-медиа
	
	

	дизайн


	менеджмент
	
	

	дисплей


	монитор
	
	

	инновация


	стайлинг
	
	


	Иноязычные слова и выражения, употребляемые в русском языке без перевода  Очень часто в русскоязычном тексте или речи ваших собеседников вам могут встретиться слова и выражения, исторически непереводимые на русский язык.  


Задание 7.  Прочитайте следующие иноязычные выражения, истолкуйте их значение.  

	A la  (а ля) 


	Nota bene  (нота бэнэ)
	
	

	A priori  (а приори)


	Post factum  (пост фактум)
	
	

	Casus belli  (казус бэлли)


	Status quo (статус кво) 
	
	

	Consensus omnium (консэнсус омниум) 


	Force majeure  (форс мажёр)
	
	

	De facto  (дэ факто)


	Tete-a-tete (тэт-а-тэт)
	
	

	De jure  (дэ юрэ) 

   
	Volens nolens  (волэнс нолэнс)
	
	

	Dixi  (дикси) 


	Persona grata  (пэрсона грата)
	
	

	Ex libris  (экс либрис)

 
	Persona non grata  (пэрсона нон грата)
	
	


	 Синонимы. Синонимами называют слова, разные по звуковой форме, но очень близкие по значению. Например, слова «путь» и «дорога», «подводная лодка» и «субмарина», «есть» и «кушать» являются синонимами.                                                                                 


 Задание 8.     Прочитайте следующие слова и, не пользуясь словарем синонимов, подберите к каждому хотя бы по три синонима.

	скупой  


	работать

	рассказать


	лицо

	веселый


	земля

	настоящий


	огонь


	 Синонимические ряды
Синонимическим рядом называется последовательность синонимов, в которой по мере удаления от стержневого компонента ряда усиливаются или ослабляются те или иные признаки (характеристики).


Задание 9.  Прочитайте следующие группы синонимов и расположите их по степени усиления признака. Стержневой компонент (доминанта) каждого ряда выделен жирным шрифтом.
	1.Поездка, вояж, путешествие
	

	2. Недостаток, дефект, пробел, недочёт. 
	

	3.Смелость, героизм, отвага, мужество, храбрость.
	

	4. Способный, даровитый, одарённый, небесталанный, талантливый.
	

	5. Неизбежный, фатальный, роковой, обязательный.
	

	6. Вследствие, по причине, из-за.
	

	Антонимы    Антонимами называют слова, имеющие противоположное значение. Например, слова "жара" и "холод", "трудолюбивый" и "ленивый", "рождаться" и "умирать" являются антонимами.




 Задание 10  Прочтите следующие слова, снабдите каждое хотя бы двумя антонимами. 

	тусклый
	трудолюбие

	покладистый
	отвага

	случайный
	честь

	добродетельный
	разум

	чрезмерный
	потеря

	преждевременный
	славить

	откровенный
	разрушать

	устойчивый
	нарочно

	робкий
	наспех


	 Паронимы 
Паронимами называют слова, сходные по звучанию и написанию, но различные по значению. Например, сло​ва виноградный и виноградарский, шуточный и шутли​вый, гористый и горный являются паронимами.




Задание 11  Устно прокомментируйте значение слов-паронимов в скобках и   употребите их в данных словосочетаниях, подчеркнув правильное.
1.   (Лебединая, лебяжья) песня (Лебединый, лебяжий) пух
2.   (Океанский, океанический) пароход (Океанская, океаническая) рыба
3.   (Божья, божественная, божеская) музыка (Божий, божественный, божеский) гнев     
4.   (Обманный, обманчивый) маневр (Обманная, обманчивая) тишина
5.   (Элитарная, элитная) поэзия (Элитарный, элитный) щенок
6.   (Вековая, вечная) мерзлота (Вековой, вечный) дуб
7.   (Тайный, таинственный) сговор (Тайный, таинственный) незнакомец                    

8.   (Гражданское, гражданственное) сознание (Гражданская, гражданственная) одежда  

9.    (Наследное, наследственное) заболевание (Наследный, наследственный) принц 

10.  (Мудрый, мудреный) правитель (Мудрый, мудреный) слог
11.  (Спасительный, спасательный, спасательский) отряд (Спасительная, спасательная,         

спасательская) ложь (Спасительный, спасательный, спасательский) круг
12.  (Частный, частичный) урон (Частное, частичное) мнение
I 3.  (Насильное, насильственное) выдворение (Насильная, насильственная) смерть
14.  (Тленные, тлетворные) останки (Тленное, тлетворное) влияние 

15.  (Исполнительный, исполнительский)  работник (Исполнительное, исполнительское)    

мастерство

16.  (Виновный, виноватый) человек (Виновный, виноватый) вид

17.  (Коренной, корневой) побег (Коренной, корневой) москвич

18.  (Объёмные, объёмистые) книги (Объёмные, объёмистые) рукописи

19.  (Подпись, роспись) собственноручная (Подпись, роспись) стенная

20.  (Подразумевать, подозревать) корь (Подразумевать, подозревать) другое

21.  (Планирование, планировка) производства (Планирование, планировка) квартиры

22.  (Эффективный, эффектный) кинотрюк (Эффективный, эффектный) метод
	Эпитеты   Эпитетами называется определение, прибавляемое к названию лица,                                                      предмета, явления или понятия с целью придать ему художественную изобразительность или поэтическую яркость.




  Задание 12  Прочитайте следующие существительные и снабдите каждое хотя бы двумя эпитетами.
	воля
	будущее

	простор
	радость,

	труд
	происшествие

	надежда
	мысль


	Архаизмы  Архаизмом называется слово или оборот речи, вышедшие из употребления в силу изменения социальных, экономических, технических и культурных реалий в жизни общества.


 Задание 13   Прочитайте следующие архаизмы, "переведите" их на современный язык.  

	1.Вечор
	8.Цирюльник

	2. Намедни
	9. Пленэр

	3. Ныне
	10. Длань

	4. Бретёр
	11. Лик

	5. Сий
	12. Чело

	6. Оный
	13. Всуе

	7. Дагерротип
	14.Полно                          


	Неологизмы   Неологизмом называется слово или выражение, вошедшее в лексический состав языка в ходе его субъективного раз​вития, развития науки, культуры и техники, а также в связи с изменением общественных отношений.



 Задание 14  Прочитайте следующие неологизмы, истолкуйте их значение.

	1) бутик  


	8) просперити

	2) менталитет


	9) бестселлер

	3) секьюрити  


	10) винчестер    

	4)  триллер  


	11) чип

	5) англофон (-ский) 

                
	12) шоп

	6) франкофон (-ский)


	13) ноутбук

	7) монитор


	14) офис     


	Плеоназмы   Плеоназмом называют слово или фразу, которая является в предложении излишней, избыточной (месяц май, ладонь руки). Плеоназм не несет семантической нагрузки, необходимой для правильного понимания смысла высказывания; более того, он может принести к искажению желаемого смысла.

Плеоназм - грубая речевая ошибка, которой следует  избегать. В этом вам сможет помочь более внимательное отношение к своей речи.


 Задание 15.  Прочитайте следующие предложения, найдите в них «лишние» слова и произведите, если это необходимо, изменения в структуре предложения.
1.  Зато нас приятно порадовали шахматисты.
2.  В воде, отчаянно взмахивая руками и ныряя с головой, теряла последние силы девочка.
3.  Огромную ягодную плантацию дикой красной смородины обнаружили геологи    

     на  Чукотке.

4.  Да и сам этот старинный обряд канул в Лету забвения.
5.  Я спросил, нет ли у них свободных вакансий.
6.  Прейскурант цен висел тут же, над прилавком.
7.  В этот день ребятам вручили денежные призы и памятные сувениры.
8.  В этом районе хорошо развита промышленная индустрия.
	Тавтология  Тавтологией называют повторение одного и того же определения или понятия иными, близкими по смыслу словами (от греч. Tauto  то же самое + logos слово). Хрестоматийным примером тавтологии может послужить широко известная реплика Скалозуба - "...дистанции огромного размера" (А. С. Грибоедов "Горе от ума"), поскольку латинское слово distantia и означает "размер, расстояние".


  Задание 16  Прочитайте следующие словосочетания и  укажите, какие из них  представляют  собой  тавтологию.  Отметьте также  те выражения, которые, несмотря на свою тавтологичность, закрепились в русском языке и служат для обозначения узких, конкретных понятий (т.н. мнимые тавтологии)    

	молодой юноша  
	патриот своего города

	защитник-адвокат
	реальная действительность

	люминесцентный свет
	абстрактное понятие

	0коммунальное сообщество
	ведущий лейтмотив

	комплексное сочетание
	внутренний интерьер

	рече-коммуникативный
	внешний экстерьер


	Лексические ошибки   Лексические ошибки - это ошибки, возникающие в связи с неправильным, неуместным или не вполне точным употреблением того или иного слова. Причина такого рода ошибок, чаще всего, лежит в незнании говорящим точного значения употребляемого им слова. Для того чтобы избежать речевых ошибок лексического характера, следует чаще обращаться к словарным материалам, в частности - к Толковому словарю русского языка под редакцией С. И. Ожегова. Внимательное чтение лучших произведений русской литературы также поможет вам в преодолении лексических ошибок и неточностей.




Задание 17  Следующие предложения взяты из художественной и документальной литературы или «подслушаны» в речи других людей - наших современников. Прочитайте эти предложения, найдите в них лексические ошибки и  неточности и исправьте их.

1. Я одел очки и сел за стол, а мой товарищ ходил взад - вперёд по комнате.
2. Я написал письмо, в котором поблагодарил своего добродетеля.
3. Я всегда высоко ценил его организационные способности.
4. Десятки подопытных животных «химического центра» были подвержены      воздействию нового биологического оружия.
5. Все луга были загромождены стогами свежего сена.
6. Хищение людей с целью последующего выкупа - характерная черта современной российской преступности.
7.  Особое внимание следует уделять работе с родителями из многодетных семей.
8.  День раздался, стал длиннее, а с двенадцатых чисел он и вовсе начнет обгонять ночь.
9.   Остудите воду, потому что от горячей воды ножи тупеют.
10. Это издание было впервые напечатано в 2002 году.
11.  Уважаемые граждане! Будьте аккуратны, не встряхивайте пепел на пол.
12. Это опасная секта; я всех предупреждаю от контактов с ними.
                ФРАЗЕОЛОГИЯ

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ 

Фразеологические обороты   

Задание 1.  Укажите, какие из приведённых словосочетаний являются свободными, какие – фразеологически связанными. 

	белый танец
	золотое дно

	белая бумага
	золотой дождь

	белые стены
	золотой мешок

	белая кость
	золотые серьги

	белая ворона
	золотая середина

	белый снег
	золотая свадьба

	белое золото
	золотой перстень


Фразеологическая синонимия  

     Задание 2. Замените следующие фразеологические единицы  фразеологизмами с синонимичным значением:

	1.  Быть бойким на слова.


	4. Строить воздушные замки    

	2.  Сидеть сложа руки
   
	5. Держать себя в узде.     

	3.  В два счёта.  

 
	6. Как гром среди ясного неба.


Фразеологическая антонимия     

 Задание 3.  Замените следующие фразеологические единицы  фразеологизмами  с противоположным значением:

	1.  Палец о палец не ударит.  

 
	7.  Во весь опор.     

	2.  Светлая голова.   


	8. У черта на куличках.       

	3.  Тяжёл на подъем.


	9. Одним махом.   

	4.  Голь перекатная.  

  
	10.  Жить как кошка с собакой.    

	5. Краше в гроб кладут. 

    
	11. Пойти навстречу.     

	6. В рот воды набрать.


	12.Забот полон рот.


Значение фразеологизмов        

   Задание 4. Прочитайте следующие словосочетания и подберите к каждому фразеологическое  сочетание с синонимичным значением.   

	 1.Очень маленький   


	11. Вести крайне уединенный, замкнутый образ жизни    

	2. Выполнять все прихоти, капризы  


	12.Сильно рассердиться, разъяриться    

	3. Жить очень бедно   


	13.Усвоить что-либо с самого раннего детства  

	4.Человек, живущий в крайней нищете; 

босяк    


	14.  Предупреждать   об   опасности,   возможности чего-либо нежелательного   

	5. Жить беззаботно     


	15.  Льстить    

	6.Поспешно убегать, удирать   

  
	16. Выдумать что-либо, утверждать что-либо, не осно​вываясь на твердых фактах   

	7.  Всегда поступать по-своему    


	17. Вмешиваться в чужие дела   

	8.Рассказать что-либо откровенно    


	18. Достигать своей цели, не считаясь с другими людьми     

	9.  Много говорить     


	19.Сурово наказать    

	10.Испытывать сильное чувство вины 

  
	20. Вести себя благородно, сдержанно.


Речевые ошибки во фразеологизмах

	Фразеология (идиомы, пословицы, поговорки и т. п.) составляет основной культурно-исторический слой любого языка. Однако очень  часто фразеологизмы используются в речи с ошибками. Все это приводит к   искажению нормированного языка.




 Задание 5   Прочитайте следующие фразеологические единицы, укажите среди них те, в которых допущены ошибки, и  произведите  необходимые исправления.
	1. Ни пуха ни пера  

 
	7. Кривая сажень в плечах    

	2. Идти во банк 

  
	8. Пройти   огонь, воду и медные трубы     

	3. Точить лясы  


	9. Филькина грамота     

	4. Ниже воды, тише травы 

     
	10. На тебе, боже, что нам не гоже    

	5. Бить баклуши  

  
	11. Задать перцу       

	6. Без года неделя 

  
	12. Скрипя сердцем.


2.3. ГРАММАТИЧЕСКИЕ НОРМЫ

Грамматические нормы  делятся на морфологические и синтаксические. 

	Морфологические нормы требуют правильного образования  грамматических форм разных частей речи (форм рода, числа существительных, кратких форм и степеней сравнения прилагательных и др.) и, следовательно, правильного включения слова в словосочетание и в предложение.

	   Синтаксические нормы, в свою очередь, предполагают построение синтаксических единиц – словосочетаний, предложений – в соответствии со сложившимися в языке традициями.


 МОРФОЛОГИЧЕСКИЕ НОРМЫ

                               ИМЯ СУЩЕСТВИТЕЛЬНОЕ

Формы рода  Категория рода исторически весьма стабильна. Лишь некоторые имена существительные в процессе развития языка изменили свой грамматический род: зала, санатория, георгина (ж.р., устар.). - зал, санаторий, георгин (м.р., совр.).

	1.  В ряде случаев функционируют параллельные формы мужского и женского рода. Эти формы могут различаться семантически и обе - принадлежать литературному языку, т.е. быть нормативными:          жар (повышенная температура) — жара (зной);                                                   карьер1 (место открытой разработки полезных ископаемых); карьер2 — (ускоренный ход лоша​ди, галоп) — карьера (достижение видного положения в обществе).
Разные формы рода могут иметь неодинаковую сферу употребления. Тогда вариант внелитературной сферы употребления будет ненорматив​ным. Например: туфля

 (ж.р., лит.) — туфель (м.р., просторечн.).


	2.  Названия лиц по профессии, должности, ученому или воинскому   званию и т.п. сохраняют форму мужского рода и в тех случаях, когда отно​сятся к женщине (доцент, профессор, врач, бухгалтер, капитан, завхоз), так как долгое время носителями этих профессий и званий были толь​ко мужчины. Для обозначения пола в этих случаях используется смы​словое согласование глагола-сказуемого в прошедшем времени:                           Участковый врач закончила прием.  Капитан отрапортовала о выполнении задания.                                        Доцент принимала экзамен). 

    Многие наименования лиц по должности, профессии, выполняемой работе образуют пары мужского и женского рода: санитар – санитарка; продавец – продавщица; певец – певица; учитель- учительница; пенсионер- пенсионерка.
   ! Но следует помнить, что в официально - деловой речи для обозначения профессий употребляют слова мужского рода: преподаватель, аспирант, лаборант, ассистент, инспектор.
   В разговорной речи употребляются и формы женского рода, образованные при помощи суффиксов –ш(а), -их(а), -ичк(а): агрономша, врачиха, геграфичка. Однако такие формы придают речи сниженный, пренебрежительный оттенок.

   Среди наименований лиц особую группу составляют существительные «общего» рода, называющие лиц мужского и женского пола и допускающие двойное согласование: непоседа, задира, неряха, молодчина, умница, сластёна и др., которых в русском языке около 200. К таким существительным принадлежат и некоторые иноязычные слова: беби, визави(тот, кто находится напротив), протеже (лицо, пользующееся чьей-либо протекцией), инкогнито (человек, желающий остаться неизвестным) и др. Как правило, они имеют разговорную окраску.


	3.  Род сложносокращенных слов (аббревиатур) определяется по роду главного слова. Например: ООН — Организация Объединенных Наций (ж.р., так как главное слово — организация — ж.р.); МЧС — Мини​стерство по чрезвычайным ситуациям (ср.р., так как главное слово — Министерство — ср.р.); МГУ — Московский государственный универ​ситет (м.р., так как главное слово — университет — м.р.).


	4.  Особые трудности вызывает определение рода несклоняемых  иноязычных существительных.
А. К мужскому роду принято относить несклоняемые одушевленные существительные: атташе, конферансье, пони, шимпанзе.
Контекстуальное употребление может выявить реальную родовую принадлежность: Кенгуру поскакал дальше. — Кенгуру несла в сумке детеныша.
Б. К среднему роду должны быть отнесены неодушевленные несклоняемые существительные: кафе, метро, авто, фото и т.п. 

Но такому делению подчиняются далеко не все несклоняемые существительные. Так, слово кофе (напиток) относится к мужскому роду, авеню (улица) — к женскому роду, са​лями (колбаса) — к женскому роду, кольраби (капуста) – к женскому роду. Слово жалюзи (шторы) преимущест​венно употребляется как существительное множественного числа.
В. Несклоняемые иноязычные существительные, обозначающие лиц мужского пола, относятся к мужскому роду, женского пола — к женско​му роду. Например: военный атташе, старая фрау. 

Существительные, обозначающие тех и других (типа визави, инкогнито, протеже), явля​ются двуродовыми: моя протеже — мой протеже.
Г.   Род несклоняемых существительных, обозначающих географические названия,   определяется   по  родовому  наименованию:   город  Сочи (м.р.),  река Миссури (ж.р.).


Вариантные падежные окончания
1.   В именительном падеже множественного числа наряду с традицион​ными окончаниями -ы, -и широко распространились окончания -а, -я. Для ряда слов они уже стали основными: 

                                -а,-я
                                                                          -ы, -и

	директора
	паруса
	бухгалтеры
	офицеры

	доктора
	паспорта
	договоры
	слоги

	колокола
	профессора
	инженеры
	токари

	купола
	сторожа
	лекторы
	торты

	мастера
	тополя
	месяцы
	шоферы


В то же время нужно учитывать, что некоторые вариантные формы раз​личаются значением, т.е. являются омонимами в форме единствен​ного   числа:  

	лагеря (военные, туристские)
	лагери (политические группировки)

	образа   (иконы)
	образы   (художественно-литера​турные)

	пропуска (документы)
	пропуски (прогулы или недосмот​ры)

	тона (переливы цвета)
	тоны (звуковые)

	тормоза (приборы)
	тормозы (препятствия)

	хлеба (на корню)
	хлебы (печёные)

	цвета (окраска)
	цветы (растения)

	


  2. Родительный падеж множественного числа с окончаниями -ов, -ев, -ей, нулевым — постоянный камень преткновения для всех изучаю​щих язык. Наиболее активно конкурируют в речи окончания -ов и ну​левое, реже -ей и нулевое.

	Нулевое окончание обычно имеют существительные:
(а)   с  собирательным  значением,  употребляющиеся  при  обозначении групп: солдат, партизан, гусар (но: танкистов, полковников и т.п.);
(б)  слова, обозначающие парные предметы: глаз, губ, погон, сапог, валенок, ботинок (но носков);
(в)  названия некоторых национальностей: болгар, турок, армян, грузин (но: таджиков, киргизов);
(г)  слова, обозначающие единицы измерения: ватт, ампер, рентген, вольт (но: граммов, килограммов)
При назывании овощей и фруктов сохраняется окончание -ов, практически ушедшее из устной речи, но тем не менее нормативное: бананов, абрикосов, апельсинов, помидоров.


                  Практические задания к теме 2.3 (Имя существительное)

Задание 1. Определите род имен существительных.
	Визави 

  
	домишко  
	  кофе    
	шампунь  
	инкогнито    
	сирота   
	староста    
	жюри  
	 умница


Задание 2. Определите род аббревиатур.  

	   УВД


	   МГУ
	МХАТ
	  ООН
	     ФСБ
	  ГЭС   
	  ЭВМ
	   АЗС
	  НИИ


Задание 3. Подчеркните слова женского рода.                                                                                                                                                                                                                                      Тюль, фрау, иваси, тушь, неженка, бремя, авеню, мозоль, глупышка, рояль, вуаль, мадемуазель, бра, табель, кенгуру.
Задание 4. Подчеркните слова мужского рода.
Воевода, юноша, хвастунишка, лакомка, глупышка, староста, умишко, шимпанзе, подмастерье, сапожище, гений, толь, пони, отель, неряха.
Задание 5. Подчеркните слова среднего рода.
Знамя, носище, маслице, городишко, пьяница, кольраби, пепе​лище, безе, купе, клише, декольте, атташе, желе, жюри, кафе, неженка, бюро, Селигер, Миссури.
Задание 6. Определите  род несклоняемых имен  существительных.

	жалюзи
	фламинго  
	гетто
	кольраби

	сопрано
	иваси
	портмоне
	кредо

	 депо
	пальто
	домино
	пюре

	бюро
	метро
	манго
	рагу

	хиппи
	спа​гетти
	бикини
	желе


Задание7. Образуйте именительный падеж множественно​го числа данных имен существительных. 

	адрес
	лагерь
	мастер
	сторож
	директор

	договор
	паспорт
	хлеб
	профессор
	слог

	лектор
	торт
	шофер
	бухгалтер
	месяц

	купол
	офицер
	токарь
	инженер
	цвет


 Задание 8. Образуйте родительный падеж множественного числа данных существительных.

	носки


	плечи
	солдаты
	граммы

	блюдца


	войска
	туфли
	кроссовки      

	грузины


	места
	дела
	ведомости

	килограммы


	яблоки
	вафли
	кухни 

	апельсины


	шпроты
	погоны
	пригоршни

	баклажаны


	чулки
	ясли
	болгары

	мандарины

 
	тапки
	аб​рикосы
	осетины

	макароны


	сапоги
	бананы
	персики

	помидоры


	сандалии
	консервы
	свечи

	очки


	партизаны
	гектары
	цапли 


ИМЯ ПРИЛАГАТЕЛЬНОЕ

	Степени сравнения
1.  При образовании простой сравнительной степени используются суффиксы -ее и -ей: быстрее — быстрей, важнее — важней. Варианты с -ей считаются разговорными.


	2.  Традиционная речевая ошибка при образовании форм степеней сравнения — объединение показателей синтетической и аналитической форм: более громче, менее тише, самый красивейший, наиболее высо​чайший. Подобное употребление форм признается просторечным. 


МЕСТОИМЕНИЕ

Вариантные формы местоимений
 При употреблении местоимений особых трудностей с выбором ва​риантных форм не возникает. Отметим лишь следующее:

	1.  Местоимения 3-го лица он, она не произносят применительно к человеку, находящемуся рядом: следует называть его по имени. Таково требование культуры речи.


	2.  У местоимений 3-го лица после предлогов к основе добавляется -н: встретить её — встретиться с ней; позвонить ему — вспомнить о нём.


	3.  После сравнительной степени прилагательных и наречий местоимения 3-го лица употребляются без начального -н:  старше его,  выше её,  дороже их.


	4.   Местоимения вы и ваш могут употребляться как форма вежливого обращения к одному лицу. В этом случае они пишутся с большой буквы: Как Вы себя чувствуете? Подготовлен ли Ваш доклад?


	5.  Вопросительные местоимения кто? и что? не имеют морфологических
категорий рода и числа. При местоимении кто? глагол-сказуемое употребляется в мужском роде, независимо от того, кто реально име​ется в виду: мужчина, женщина, несколько человек. Например: Кто пришел? Кто вызывал такси?
При местоимении что? глагол-сказуемое ставится в среднем роде: Что случилось? Что произошло?


ИМЯ ЧИСЛИТЕЛЬНОЕ


Имя числительное – часть речи, которая обозначает количество предметов, число, а также порядок предметов при счёте: один, пятнадцатый, сто двадцать первый.


По значению имена числительные делятся на количественные (отвечают на вопрос сколько? - два, шесть), порядковые (отвечают на вопрос какой? – второй, шестой) и собирательные (обозначают количество предметов как единое целое: трое, пятеро).
Числительные, состоящие из одного слова – простые (три, сотый), из двух или более слов – составные (двадцать один, три пятых).


Числительные, состоящие из двух корней, - сложные (пятьдесят, однотысячный)

ВАРИАНТНЫЕ ФОРМЫ ИМЕНИ ЧИСЛИТЕЛЬНОГО

	1.   Наиболее распространенные ошибки при употреблении числитель​ных отмечаются при склонении составных количественных числи​тельных. Следует изменять каждую часть составного числительного, например: о 286 — о двухстах восьмидесяти шести; с 1305 — с тыся​чью тремястами пятью. Употребление в творительном падеже формы

с   тысяча выходит за рамки литературных норм.

	2.   В сложных числительных на –десят, -сот, -сти, -ста (шестьдесят, пятьсот, двести, триста) в косвенных падежах склоняются обе части: семидесяти, четыремстам, шестисот, семьюстами, несмотря на то, что числительное сто (а также сорок и девяносто) во всех кос​венных падежах, кроме винительного, имеют окончание -а. Им при​сущи лишь две формы: 

                                                                               Им.п. = В.п.:        сорок, девяносто, сто;      
                                                              остальные падежи — сорока, девяноста, ста.

	3.   При склонении порядковых числительных изменяется только по​следняя цифра:

       в две тысячи третьем году, с тысяча девятьсот восемьдесят девятого года.




	4.  У числительных оба — обе наблюдается  смешение основ мужского и женского рода. Нормативно при склонении числительного оба основа оканчивается на -о (обоих друзей), обе — на -е (обеих подруг).




ПАДЕЖНЫЕ ФОРМЫ ЧИСЛИТЕЛЬНЫХ

СКЛОНЕНИЕ КОТОРЫХ МОЖЕТ ВЫЗВАТЬ ТРУДНОСТИ

	Падежи
	3
	4
	5
	1000
	       1,5

	И.

Р.

Д.

В.

Т.

П.


	три

трёх

трём

три (трёх)

тремя

о трёх
	четыре

четырёх

четырём

четыре (четырёх)

четырьмя

о четырёх
	пять

пяти

пяти

пять

пятью

о пяти
	тысяча

тысячи

тысяче

тысячу

тысячей(тысячью)

о тысяче
	полтора (-ы)

полутора

полутора

полтора (-ы)

полутора

о полутора


Различаются стилистической окраской формы   восьмью (разговорная)  и 

восемью (книжная). Разговорную окраску имеет числительное полтораста. 

                         СКЛОНЕНИЕ ЧИСЛИТЕЛЬНЫХ 50 – 80; 200 – 400; 500- 900

	Падежи
	               50 - 80
	             200 - 400
	500- 900

	И.

Р.

Д.

В.

Т.

П.
	пятьдесят

пятидесяти

пятидесяти

пятьдесят

пятьюдесятью

о пятидесяти


	двести

двухсот

двумстам

двести

двумястами

о двухстах


	пятьсот

пятисот

пятистам

пятьсот

пятьюстами

о пятистах




ГЛАГОЛ

ВАРИАНТНЫЕ ФОРМЫ ГЛАГОЛА

	1. При существительных мужского рода, обозначающих лиц женского пола по профессии (инженер, врач, автор, ревизор) глагол прошедшего времени ставится в женском роде: Директор школы проводила сове​щание. Инженер закончила выполнение проекта.




	2.  Есть группа изобилующих глаголов, образующих вариантные формы типа: 

двигает — движет, капает — каплет. Некоторые из них не име​ют особых стилистических различий, различаясь семантически и бу​дучи одинаково нормативными: Наука движет прогресс. Ученик дви​гает стол.
У большинства же изобилующих глаголов формы на -ат, -ут  яв​ляются нейтральными, на -ают — разговорными: машут — махают, хнычут — хныкают, мучат — мучают, колышут – колыхают

  Форма брызгает (от глагола брызгать) имеет значение «спрыскивает, окропляет» (брызгает водой, брызгает бельё), а форма брызжет означает «разлетается каплями, разбрасывает капли, сыплет брызгами» (грязь брызжет, искры брызжут, брызжет слюной).

   Форма двигает (от глагола двигать) имеет значение «перемещает, толкая или таща что – либо; делает движения» (двигает мебель,  двигает руками, двигает стол к окну),а форма движет означает «приводит в движение, побуждает» и переносно имеет более отвлечённое значение – «направляет, заставляет, руководит (пружина движет часовой механизм; им движет чувство долга).

   Форма капает (от глагола капать) имеет значение «падает каплями, льёт по капле» (пот капает со лба, капает лекарство),а форма каплет означает «протекает» (крыша каплет).

   Форма метает (от глагола метать) означает «шить, прошивать крупными стежками» (метает петли, метает шов), а форма мечет имеет значение «разбрасывать, раскидывать» (мечет во все стороны, мечет гром и молнии). В том же значении «бросать» в спортивном обиходе употребляется форма метает (метает гранату, диск, копьё).

	3.   У некоторых  глаголов  существуют особенности  при  образовании форм лица, 

в частности — отсутствие формы 1-го лица единствен​ного числа. Причины этого — или в структуре, или в семантике глагола. С точки зрения структуры (появления несовместимых для русского языка сочетаний звуков) не образуют форм 1-го лица гла​голы с основой на -д, -т, -з, -с: победить, убедить, чудить, ощутить, галдеть, пылесосить, дерзить, шелестеть ( в речи заменяем описательным оборотом: я могу (хочу, должен, надеюсь, обязан, стремлюсь, не в состоянии) победить (убедить и т.д.).
Семантическими причинами, препятствующими образованию форм 1-го (и 2-го) лица единственного числа могут быть:
(а)  бессубъектность действия, т.е. речь идет о безличных глаголах: вече​реть, рассветать, знобить, нездоровиться;
(б) несоотносимость с действием человека: ржаветь, зазеленеть, теплеть;
(в)  совместность действия: сбегаться, столпиться, разлетаться, скопиться.

Такие глаголы называют недостаточными.

	4.  Не имеют формы повелительного наклонения глаголы:
ехать (ближайшая императивная форма — поезжай), мочь, хо​теть, видеть, слышать, жаждать и др.

	5.  Из вариантов глагольной формы — деепричастия — с суффиксами -в и
-вши второй считается устаревшим: взяв — взявши, решив — решивши.


           Самым грубым нарушением норм литературного языка является употребление глагола ложить вместо класть.
           Форма несовершенного вида к положить - класть, а не ложить.   


	             Запомните!          Только  ПОЛОЖИТЬ  -  КЛАСТЬ !       

    ЛЯГУ  -  ЛЯГ  -  ЛЯГТЕ !



 В литературном языке нет бесприставочного глагола ложить (несмотря на обилие приставочных образований: вложить., доложить, отложить, приложить, уложить 

и мн. др.). Есть лишь возвратный глагол несовершенного вида ложиться, которому соответствует форма совершенного вида – лечь: ложиться спать – лечь спать.

   
 Если ложить не употребляется без приставок, то, напротив, глагол класть не употребляется с приставками.

   
Распространённость формы ложить в наше время не может служить основанием для утверждения её в качестве литературной нормы.

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ К ТЕМЕ 2.3.

Задание 1. Исправьте ошибки в образовании степеней срав​нения  прилагательных.
Эго самый новейший проект. Завод оказался более передовым. Гоголь изображает помещиков более реалистичнее. Вариант замести​теля оказался более худшим. Он сделал эту работу более лучше. В комнате теперь более светлее. Самая высочайшая гора Земли — Эвеpecт. Марианская впадина — самое глубочайшее место в океане.

Задание 2.Используйте в следующих словосочетаниях правильные формы местоимения.

	1.

2.

3.

4.

5.
	Согласно…               а) ему      б) нему

В соответствии с…  а) им       б) ним

Вопреки…                 а) ему      б) нему

Благодаря…              а) ему      б) нему

Благодарить…          а) его       б) него
	6.

7.

8.

9.

10.
	Отнять у...                  а) его    б) него

Взять взаймы у…      а) её      б) неё

Старше…                   а) её      б) неё

Заискивать перед…  а) ей     б) ней

Смеяться над…         а) им     б) ним


 Задание 3. Запишите числительные в нуж​ном падеже.

	Частное от деления 6884 на 6 равно 1144.



	Библиотека институ​та ежемесячно пополняется 300 книгами.



	Разность между 87 и 58 составит двадцать девять.



	Это небольшой старинный город с 4675 жителями.



	В редакцию пришло более 7800 писем.




Задание 4. Исправьте ошибки в приведенных предложениях.
1. Обе маленьких девочки вышли на прогулку.

2. Посыльный отсутствовал не более полчаса.
3. На занятиях не было обоих сестёр.

4. Обои Ивановы — хорошие ученики.

5. На обеих берегах реки раскинулись поля

Задание 5. Найдите неправильные варианты, исправьте ошибки.
5,5 секунд

86,4 процента

сто тридцати километров

три четверти метра

девятьсот девяносто девяти миль

Задание 6.Поставьте данные глаголы в форме настоящего времени: 

	полоскать


	хлестать
	мяукать
	двигать

	плескать


	щипать
	мурлыкать
	трепать

	брызгать  


	хныкать  
	махать  
	глодать

	стонать


	кликать
	сыпать
	рыскать

	колыхаться


	кудахтать  
	метать  
	капать


2.4.СИНТАКСИЧЕСКИЕ НОРМЫ

Синтаксические нормы регулируют правильное построение предложений и словосочетаний.

	1. Правильность речи во многом определяет​ся порядком слов в предложении. 

В письменной речи его нормы расположения не​редко нарушаются, что приводит к искажению смысла высказы​вания. (Солнце закрыло облако. Постановили: всех владельцев со​бак держать на привязи. Велосипед разбил трамвай.)
  Нормой современного русского литературного языка явля​ется прямой порядок слов              в предложении: на первом месте находится либо подлежащее, либо сказуемое. (Погода улучшилась. Светит солнце. Любите ли вы театр?) 


	2.  Для второстепенных членов предложения рекомендуется следующее размещение в пределах словосочетания: согласуемые слова предшествуют стержневому слову, а управляемые следуют за ним. Например: Ты отдала свою (согласуемое слово) судьбу
(стержневое слово) другому (управляемое слово).


Варианты связи подлежащего и сказуемого  

   
Варианты согласования сказуемого с подлежащим нередко наблюдаются в тех случаях, когда подлежащее выражено количественно - именным сочетанием.

	Сказуемое употребляется в единственном числе, если 
1)  подлежащее выражено составным числительным, оканчивающимся на 1 

(В соревнованиях     участвует двадцать один спортсмен.);
2)  при наличии ограничительных слов: «только», «всего», «лишь» (Пришло только два студента. На экскурсию записалось лишь восемь отдыхающих.);

3) при обозначении времени, пространства, меры веса (Прошло сто лет… До города осталось два километра. В сетке было пять килограммов лука.);
4) подлежащее выражено существительным, обозначающим количество: пара, тройка, десяток, сотня, тысяча, уйма, куча, пропасть и т. п. (У него появилась уйма долгов.);
5) подлежащее содержит числительное пол- (Полдеревни сбежалось.).


	Сказуемое употребляется во множественном числе, если 
1) в состав подлежащего входят числительные два, три, четыре (Три дома на вечер зовут. За коляской бежали четыре пса.);
2) в состав подлежащего входят слова все, эти, какие-то (Остались какие-то двадцать один рубль!..)


	Сказуемое употребляется в единственном и во множественном числе, если

 1) подлежащее вы​ражено количественно-именным сочетанием, в том числе со сло​вами «много», «несколько», «немало» и т.п. Возможны варианты: Несколько человек не работало. — Несколько человек не работали. То же самое свойственно и сочетаниям с конкретной количест​венной семантикой: У костра сидело (сидели) пять человек.
2) при подлежащих, в состав которых входят существи​тельные  «большинство»,  «меньшинство», «множество».   Несмотря  на грамматическую форму единственного числа, они могут обозначать не один предмет или лицо, а много.
   Принято ориентироваться на одушевленность / неодушевлен​ность: если подлежащее выражено одушевленным существитель​ным, сказуемое обычно ставится  во множественном числе. Множество людей вышли на митинг. Ср.: Нами изучалось множество предметов.


	  В сочетаниях типа женщина- хирург, вагон-мастерская, школа- семинар, газета «Известия» принято согласовывать сказуемое со словом, выражающим более общее понятие. Обычно в сочетании оно находится на первом месте: диван- кровать продан; библиотека – музей приобрела рукописи; урок – лекция продолжался два часа.


Вариантность в форме согласования 

	 В сочетаниях существительных с чис​лительными два, три, четыре форма опреде​ления зависит от рода существительного: у женского рода это — именительный падеж множественного числа, у мужского и сред​него — родительный падеж. 

   Например: две новые кассеты (ж. р. – И.п.)) — два новых диска (м.р. – Р.п.); 

три научные экспедиции (ж. р. - И.п.)— три неисследованных озера (ср.р. - Р.п.). 

В разговорной речи возможны варианты, но они считаются уже ненормативными: две новых кассеты, два новые диска.


 Нормы управления 

Управление – выбор падежной формы подчинённого слова.    

	Ошибки появляются при смешении предложного и беспредложного управления:

Студенты уделяют внимание на записи во время лекций. – Уделять внимание можно

 чему - то, а не на что – то.
Согласно приказа декана заведующий кафедры ушёл в отпуск. – Управляемое слово стоит не в том падеже, которого требует управляющее слово: 

заведующий (чем?) кафедрой; согласно (чему?) приказу.


	При двух или нескольких управляющих словах может употребляться общее зависимое.   Подобные сочетания неправильны, если общее зависимое слово требует разного управления: проявлять заботу и внимание о студентах (забота - о ком? внимание – к кому?). В таких случаях рекомендуется добавить ко второму управляемому слову местоимение, заменяющее существительное при первом слове: проявлять заботу о студентах и внимание к ним.


	Если в сочетаниях с существительными (скучаем по сыну, скучаем по детям) и с личными местоимениями 3-го лица (скучаем по нему, скучаем по ним) 

предлог по управляет дательным падежом, то в сочетании с лич​ными местоимениями 

1-го и 2-го лица этот же предлог употреб​ляется с предложным падежом: 

                 скучаем по вас (не по вам), скучают по нас (не по нам)


                                             ТРУДНЫЕ СЛУЧАИ УПРАВЛЕНИЯ

	Альтернатива чему
	Аллергия на что-либо, иммунитет к чему-либо

	Аннотация чего, на что (А. опубликованных статей, А. на вышедшие сборники)
	Беспокоиться о ком-либо, тревожиться за кого-либо

	Благодаря кому, чему
	Директор чего-либо, заведующий чем-либо

	Вопреки чему
	Исходить из чего-либо, отталкиваться от чего-либо

	Дисгармонировать с чем
	Оплатить что-либо, заплатить за что-либо

	Жажда, жаждать чего (славы, обновления)
	Отчитаться в чём-либо, сделать отчёт о чём-либо

	Обижаться на кого, что
	Отзыв о чём-либо, рецензия на что-либо

	Оскорбиться чем
	Превосходство над кем-либо, преимущество перед кем-либо

	Претендовать на что
	Рассказать о чём-либо, указать на что-либо, постановить что-либо

	Пример чего, чему (п. мужества, примером тому является…)
	Свойственный кому-либо, характерный для кого-либо

	Талант к чему
	Точка зрения на что-либо, высказывание по чему-либо

	Тенденция чего, к чему (т. развития промышленности, т. к повышению производительности труда)
	Уверенность в чём-либо, вера во что-либо


 «Нанизывание»  падежей

	1)  Нормы литературного языка не приветствуют так называемое «нанизывание» падежей, т.е. расположение цепочкой нескольких одинаковых падежных форм. Классический пример привёл известный лингвист А.М. Пешковский: 

Дом племянника жены кучера брата доктора.
Чаще всего происходит нанизывание родительных падежей: для решения вопроса ускорения выплаты пенсий; реже - твори​тельных падежей: вопрос обсуждается назначенной дирекцией ко​миссией.
Иногда достаточно «разбить» цепь падежей, чтобы обеспе​чить восприятие текста, иногда следует использовать инфини​тивные конструкции или придаточные предложения. Например: Чтобы решить вопрос об ускорении выплаты пенсий...


	2)   Следует избегать падежных форм с одинаковыми предлогами, например: 

Мы беседовали с преподавателем с большим стажем. 

(Правильно: имеющим большой стаж.)


Правильное построение предложений  

	1) Грубая ошибка - неправильное употребление деепричастного оборота. Он всегда должен указывать на допол​нительное действие субъекта (подлежащего). Например: Подъ​езжая к дому, я вспомнил былое. Возможно употребление дее​причастного оборота в безличном предложении при инфинити​ве: Решая контрольную работу, нужно помнить об отведенном на нее времени. 

    Деепричастный оборот не должен употребляться, если действие, выраженное сказуемым, и действие, выраженное деепричастием, относятся к разным лицам либо если в безличном предложении есть логическое подлежащее, выраженное косвенным падежом. Например: Подъезжая к дому, у меня закружилась голова.  Следует употреблять конструкцию с придаточным предложением: Когда я подъезжал к …

	2)  Причастный оборот по отношению к определяемому слову может находиться в препозиции и постпозиции, но никогда не включает его в свой состав. Неправильно построены фразы: В окна был виден занесенный сад снегом; Приехавшие студенты на фестиваль проходили в актовый зал.



	3)  В состав однородных членов не должны входить родовое и видовое понятие:   

Мне купили обувь и ботинки; Прилетели птицы и грачи.

	4)  Ошибки возникают при замене прямой речи косвенной, особенно в употреблении форм лица: Она сказала: «Я приду зав​тра» (правильно). Она сказала, что придет завтра (правильно). Она сказала, что я приду завтра (речь идет об одном субъекте действия; построение неправильное).


ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ 

Задание 1. Определите место данных слов в предложении.
1. В читальном зале установили (А) дубовые (Б) столы. – [новые]

2. Перед выступлением надо обдумать (А) каждое (Б) слово. – [своё]

3. (А) Ваше (Б) высказывание станет афоризмом. – [это]

4. (А) есть немало произведений о детстве автора (Б). -  [в мировой литературе]

 Задание 2. Согласуйте подлежащее и сказуемое.
Большинство учеников хорошо сдал... выпускные  экзамены.  

На концерте выступил... 21 певица. 

Бездна забот свалил…сь на бригадира.

Много птиц си​дел... на ветвях. 

Сережа с Петей долго ждал... возвращения матери.

Задание 3. Укажите, какого управления требуют приве​денные ниже слова.

	беспокоиться      => 

тревожиться       =>       
	за кого-нибудь 

 о ком-нибудь
	касаться  относиться                   
	кого-нибудь 

к кому-нибудь   

	упрекать

порицать                     
	в чем-нибудь за что-нибудь
	одеть  

надеть                                 
	что 

кого/ что  во что   

	удивляюсь 

удивлён                    
	чему-нибудь 

чем-нибудь                 
	препятствовать

тормозить
	что-нибудь

чему-нибудь

	превосходство преимущество    
	над чем-нибудь перед чем-нибудь
	отзыв

рецензия                             
	о чём/на что 

на что (не о чём!)

	уверенность вера                       
	во что-нибудь 

в чем-нибудь
	идентичный одинаковый            
	с кем/ чем  

чему

	оплатить заплатить                     
	что-нибудь  

зa что-нибудь
	управляющий  руководитель       
	чем 

чего


Задание 4. Исправьте речевые недочёты в предложениях.     
Эта страна, благодаря своей уникальности и разнообразия, при​влекает туристов. 

Данные факты говорят за невозможность эффективного использования всех ресурсов. Готовя домашнее задание, меня все время отвлекал телефон. 

Детвора с утра резвились во дворе. 

Волк попросил лису, чтобы она дала мне немного рыбки.
Река Днепр этой весной вышел из берегов. 

Благодаря стараний родителей сын получил прекрасное образование.    

Артист был удостоен высокой наградой.   

Мыслимо ли равнодушие родителей за судьбу своих детей? 

В турнире принимали участие пред​ставители многих стран: Австрия, Венгрия, Россия, Италия, Франция и другие.

Ваш сын — такая умница!

Фирма реализовала двадцать две льготных туристических путевок.

Тема природы в лирике этого поэта близка для меня. 

Задание 5. Выберите правильные варианты, обращайте внимание на согласование подлежащего и сказуемого.
(/) Большинство студентов нашей группы успешно (а) защи​тило, (б) защитили) курсовой проект. (2) Еще один ряд предложе​ний (а) возник, б) возникли) у главного инженера. (3) Меньшинство сотрудников все-таки (а) проголосовало, (б) проголосовали) против. (4) (а) Засеяно, б) засеяны) сто двадцать гектаров. (5) Не​сколько сотрудников (а) отказалось, б) отказались) от сверх​урочной работы. (6) Три заявления о приеме на работу (а) ле​жали, (б) лежало) на столе. (7) Тридцать два человека (а) работа​ло, (б) работали) на новом участке. (8) Сто сорок один депутат (а) участвовал, (б) участвовали) в работе сессии. (9) На строи​тельство нового объекта (а) получен, (б) получено) миллион дол​ларов. (10) Тысяча человек (а) отправилась, б) отправились) на переподготовку. (//) (а) Про​шло, (б) прошли) полтора часа. (12) (а) Новый, (б) новая) эколог города  выступила с заявлением.

2.5. СТИЛИСТИЧЕСКИЕ НОРМЫ

   
Хорошая речь - это прежде всего речь правильная. Правильность речи оце​нивается с точки зрения ее соответствия современным язы​ковым нормам. Даже если вы свободно владеете литературным языком, всегда полезно задуматься о том, как сделать свою речь богаче и выразительнее. Необходимо как можно быстрее освобождаться от стилисти​ческих ошибок, воспитывать у себя языковый слух. А для этого нужно знать основные типы ошибок. Под стилистическими ошибками понимаются любые отклонения от языковых норм.  

	1.   Наиболее частая ошибка — использование слов не в том значении, которое они имеют в языке. Ошибки, связанные с семантикой, многообразны. Самые грубые нарушения — это просто незнание значения слов.  

Судите сами:   Пьесу «Ревизор» Н.В. Гоголя высоко оценили не только современники писателя, но и его предшественники (нужно — потомки).  

	2.   Нередко наблюдается смешение паронимов. Вспомним, что паронимы — это слова, близкие по звучанию, но разные по значению или частично совпадающие в своем значении. Это и создает почву для их смешения. Посмотрите словарь, и вы увидите, что по значению и употреблению различаются такие слова, как эффектный и эффективный, факт и фактор, гостиная и гостиница. Приве​дем  пример на смешение паронимов: Одним из либеральных мероприятий Александра I было освоение лицея (нужно - основание).  

	3.   Чтобы правильно употреблять слова, необходимо учиты​вать не только их значение, но и особенности их лексической сочетаемости, то есть их способность соединяться друг с другом. При этом следует иметь в виду, что одним словам свойственна практически неограниченная сочетаемость, ко​торая обусловлена их предметными, логическими связями. Вы говорите: «Я  *пойду в магазин, в библиотеку, в кино, на каток, на стадион…» Другие слова ограничены в своей сочетаемости. Например: *перочинный – нож.     Нельзя сказать оказал благодарность (выразил). Наблюдается чудовищное улучшение условий жизни. На сей раз его упорно преследовала удача. Не говорят сборище единомышленников, друзей; скоропостижный успех. 

    С законами лексической сочетаемости совсем не считаются составители объявлений, поэтому можно прочитать: «Выпас собак запрещается»; «Продаётся пожилой дом»; «Лекция для бездетных родителей переносится на четверг»; «Обучаю врождённой грамотности».

	 4.  Следует отметить и плеонастические сочетания, которые чаще всего также оказываются ошибкой. Напомним, что плеоназм – это выражение, содержащее однозначные и тем самым излишние слова. Содержат ошибку такие сочетания, как *каждая минута времени (минута всегда связана с понятием времени), *главная суть (суть - это «самое главное, существенное»), *быстро кинуться (кинуться — «быстро устремиться», в этом слове уже есть значение «быстро»).


Необходимо помнить и о стилистической окраске слова. Обычно выделяют эмоционально-экспрессивную окраску и функционально-речевую окраску. Что это такое? 

	5.   Эмоцио​нально-экспрессивная окраска — это дополнитель​ные оттенки, которые накладываются на основное предмет​но-логическое значение слова. Так, слово лицо — нейтраль​ное, а вот слово лик — высокое, используется в текстах, имеющих поэтическое звучание, и наоборот, если мы хотим воспользоваться сниженным словом, то можем выбрать, на​пример, слово рожа.
Что же касается функционально-речевой окрас​ки, то это окраска, которая свойственна словам, принадле​жащим к определенному стилю речи: разговорному (безголо​вый, втесаться, дескать), научному (конструкция, синтак​сис), официально-деловому (согласно, в деле, в целях), публицистическому (реанимация экономики, период застоя). 

           При употреблении слов нельзя не учитывать их принадлежность к тому или иному стилю речи.



	           Боль​шинство слов все же не закреплено за тем или иным стилем. Такие слова являются нейтральными  (по​весть, студент, университет).
Особенно часто в письменной речи можно наблюдать неоправ​данное употребление слов и выражений официально-делового стиля. Такие слова называются канцеляризмами. Вы ведь никогда не скажете: Мама (или папа, бабушка) в целях покупки хлеба по прибытии гостей отправила меня в магазин. Скорее всего скажете так: Нагрянули гости, и мама отправила меня за хлебом.
           Но почему-то в речи встречаем канцелярские фразы: *Согласно фактам (вариант: на основании фактов), можно сделать вывод…Согласно, на основании, по линии… употребляются в деловых бумагах (в официально-дело​вом стиле) и в нейтральной речи неуместны.    
            И наоборот, мы можем встретить в деловых бумагах разговорную лексику: В анкете следует указать профессию папы и мамы.   

	6.   Иногда нарушается структура фразеологизма: одно или несколько слов немотивированно заменяется или произволь​но меняется их порядок. А ведь мы с вами знаем, что одна из особенностей фразеологизма - фиксированный порядок слов, его постоянная структура (за исключением, разумеется, вариантов). Вот некоторые примеры:  
*Львиная часть работы была уже выполнена. *Чаша его терпения наконец лопнула.   В русском языке есть фразеологизмы: львиная доля, терпение лопнуло, чаша терпения переполнилась.  Напоминаем, что у фразеологизмов, как правило, фиксированные структура и порядок слов. Если порядок слов  или структура изменены, то  общее фразеологическое значение разрушается и сочета​ние слов воспринимается в их прямом значении. 
  


ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ  К ТЕМЕ 2.5.

 Задание 1.В приведённых предложениях найдите чужеродные, иностилевые элементы. Исправьте ошибки.
1.Перед принятием пищи надо вымыть руки.                                                                                  

2.Нас встретил седой величественный старичок. 

3. Завод выпускает специальные агрегаты для уборки картошки. 

4. Грядущие каникулы я проведу у моря.

5. Поданная мною справка была заверена секретаршей деканата. 

6.Из очей малыша потекли слёзы. 

7. Эта книжка посвящена вопросам развития новых государственных отношений.

8. Я уже давно не кушаю в этой столовой.

9. Я мыслю, что сдам экзамены.

10.Это важный шаг, и его надо пройти.

Задание 2.Выделите в предложениях лексические и стилистические ошибки, исправьте их.

1. Я знал про своего друга, что он был сильно слабый человек. 

2. В нашем городе начинают работу участковые избирательные кампании.  

3. Спортсмены одержали командное первенство на европейс​ком чемпионате. 

4. Нужно проявлять терпеливость к недостаткам близких людей. 

5. Председательствует на заседании профессор, только что защитивший ученую степень. 6. Такой прием обработки наиболее эффектен в наших условиях.  

7. Писатель играл большое значение в литературе конца века. 

8. Я забыл поставить роспись в ведомости. 

9. У него врачи подразумевают злокачественную опухоль. 

10. Таблетка полностью разложилась во рту.  

11. Наш герой сварил всю эту кашу, а расхлебывать придется другим. 

12. Наше дело гроша выеденного не стоит. 

13. Слово было представлено народному депутату Иванову. 

14. На собрании уже который раз обсуждался вопрос о повыше​нии дисциплины. 

15.  Дети радостно закричали, что лагерь не функционирует.    
Задание 3. Данные выражения замените оценочными словами.
Простодушный человек - ...                             

плохой сочинитель стихов - ... 

болтливый человек - ...   

безвольный, бесхарактерный человек - …

человек крепкого телосложения -....
Тренировочный тест по культуре речи и деловому общению

 Задание 1.   Укажите номер слова с ударением на втором слоге.
          1) украинский    2) газированный   3) согнутый   4) завидно  5) издавна

Задание 2.   Укажите номер слова с ударением на первом слоге. 

          1) принять   2) брала   3) генезис  4) задолго   5) кедровый

Задание 3. Укажите номер слова, в котором есть Ё [’o].

          1) недоуменный    2) забредший   3) хребет   4) повлекший   5) леска

Задание 4. Укажите номер слова, в котором на месте буквы Е произносится звук [Э].

          1) реликвия   2) шедевр  3) сервис   4) фанера   5) компетентный

Задание 5. Укажите номер слова, в котором вместо [ЧН] произносится [ШН].
1) взяточница 2) шапочный (мастер)  3) спичечный  4) горчичник  5) блочный

Задание 6. Укажите номер слова, лексическое значение которого определено неверно.
1) квилт – искусство изготовления белья, одеял, мягких игрушек из отдельных лоскутов

2)  коалиция – объединение, соглашение, союз

3)  status quo (статус кво) – существующее положение

4)  дисплей – экран компьютера или прибора

5) сублимация – подчинение нижестоящих лиц вышестоящим

Задание 7.Укажите номер словосочетания, в котором зависимое слово употреблено в  прямом значении.

         1) поднять пыль  2) высокие мысли  3) горячая пора  4) лёгкая задача  5) крутой нрав

 Задание 8. Найдите «лишнее» слово в синонимическом ряду.
         1) алчный  2) жадный    3) завистливый  4) ненасытный

Задание 9. Укажите номер словосочетания, в котором допущена ошибка.
               1) сторонник гуманизма   2)  двойственное отношение   3) отборочная комиссия         

               4) обидное замечание    5) исполнительская  власть   

Задание 10. Найдите предложение, в котором допущена ошибка.
1) Я всегда высоко ценил его организаторские способности.

2) Прейскурант цен висел тут же, над прилавком.

               3)   Большую часть дня  она занималась чертежами.

Задание 11. Укажите номер слова, относящегося к официально-деловому стилю.

               1)  в целях   2) красочный   3) мелочный   4) словоупотребление   5) обидеть

Задание 12. Укажите номер стилистически нейтрального слова.


    1) хороший   2) замечательный   3) незабвенный   4) очи   5) бартер

Задание 13. Найдите предложение, в котором допущена ошибка.

1) В подарок юбиляру купили пейзаж хорошей кисти.

2) Бухгалтерия должна оплатить сотрудникам деньги.

3) Зал рукоплещет.

Задание 14. Укажите номер слова мужского рода.
                1) авеню   2) бра   3) иваси   4) атташе  5) безе

Задание 15. Укажите номер слова с ошибкой в образовании множественного числа.

1) лекторы   2) токари  3) инженера  4) тормозы  5) торты

Задание 16. Укажите номер слова с ошибкой в образовании формы множественного числа родительного падежа.


1) килограммов  2) гектар  3) грузин  4) макарон  5) яблок

Задание 17. Найдите предложение с ошибкой.

1)  Я смогу ощутить это, когда сам испытаю нечто подобное.

2)  После лекции слушатели нередко остаются в аудитории.

3)  Профессор предложил ассистенту прочитать свою лекцию.

                4)  Бабушка часто одевает внука.

Задание 18. Укажите правильный вариант родительного падежа количественного числительного.

Чему равно частное от деления 6884 на шесть?

1)  шести тысяч восемьсот восемьдесят четырёх

2)  шести тысячей восьмиста восьмидесяти четырёх

3)  шести тысяч восьмисот восемьдесят четырёх

4) шести тысяч восьмисот восьмидесяти четырёх

Задание 19. Укажите номер слова с ошибкой в образовании глагола.


1) ложит  2) мечется  3) рыщет  4) ропщет  5) каплет

Задание 20. Найдите предложение с ошибкой.
                1) В лыжном кроссе участвовал весь университет.

2) Пользуясь калькулятором, расчёт производится правильно и легко.

3) Получив высокую оценку на экзамене, он был счастлив.

Задание 21. Укажите номер словосочетания, в котором допущена ошибка.


1) вовлечь в работу   2) убедиться в правоте   3) остановиться на достижениях                                


4) точка зрения об этом   5) указать на недостатки

Задание 22. Укажите номер предложения, в котором допущена ошибка.

1) Библиотека – музей приобрела неизданные рукописи писателя.

2) Три заявления о приёме на работу лежало на столе.

3) Тысяча человек отправилась на переподготовку.

4) Пятеро охотников сидят за деревьями, держа ружья.

Контрольный тест по культуре речи и деловому общению

Задание 1. Укажите номер слова с ударением на втором слоге.

        1) облегчить   2) ободрить   3) танцовщица   4) досыта   5) понял

Задание 2. Укажите номер слова с ударением на первом слоге.
        1) иначе   2) исстари    3) эксперт  4) корысть   5) инсульт 

Задание 3. Укажите номер слова, в котором есть Ё [’o].
        1) афера   2) опека   3) крестный (ход)   4) гренадер   5) шерстка

Задание 4. Укажите номер слова, в котором на месте буквы Е произносится звук [Э].
        1) шинель   2) антитеза  3) академия   4) тема   5) кофе

Задание 5. Укажите номер слова, в котором вместо [ЧН] произносится [ШН].

        1) маскировочный   2) скучно   3) коричневый   4) обычный   5) привычный

Задание 6. Укажите номер слова, лексическое значение которого определено неверно.
1) скрупулёзный – точный до мелочей

2) приватный – частный, неофициальный

3) nota bene (нота бэнэ) - «заметь хорошо»; то, на что следует обратить внимание

4) синтез- соединение, сочетание

5) мизантроп – человек, любящий общество людей

Задание 7.Укажите номер словосочетания, в котором зависимое слово употреблено в  прямом значении.

        1) блеск молнии    2) светлое будущее   3) бросать подкрепление   4) холодный    

               взгляд    5) войти в доверие

Задание 8. Найдите «лишнее» слово в синонимическом ряду.

        1) беспросветный   2) безысходный   3) безрадостный   4) безнадёжный 

Задание 9. Укажите номер словосочетания, в котором допущена ошибка.

       1) элитарная поэзия   2) истинное геройство   3) героика будней 

       4) гарантированная мастерская    5) гуманный закон

Задание 10. Найдите предложение, в котором допущена ошибка.

1) В жаркий день приятно ходить по тенистым аллеям.

2) Я написал письмо, в котором поблагодарил своего благодетеля. 

3) Некоторые наши фильмы получают признательность за рубежом. 

Задание 11. Укажите номер слова, относящегося к официально-деловому стилю.

      1) очарование   2) вдогон   3) коксовать   4) распоряжение  5) гуманизм

Задание 12. Укажите номер стилистически нейтрального слова.

      1) пристыдить   2) одеяние   3) аккурат   4) старичок   5) отдых

Задание 13. Найдите предложение, в котором допущена ошибка.

1) Гостей надо развезти по домам.

2) На сцену вышла первая скрипка.

3) Железнодорожные билеты были заранее уплачены.

Задание 14. Укажите номер слова мужского рода.
     1) манго  2) кредо  3) спагетти  4) кафе  5) староста

Задание 15. Укажите номер слова с ошибкой в образовании множественного числа.
     1) хлебы   2) купола   3) цехи   4) месяца   5) учители

Задание 16. Укажите номер слова с ошибкой в образовании формы множественного числа родительного падежа.

     1) ом   2) войск  3) грамм  4) простынь  5) болгар

Задание 17. Найдите предложение с ошибкой.

    1) Купите ей пару чулок и две пары носков.

    2) Разделите это всё на несколько равных доль.

    3) Уроки литературы всегда были мне интересны.

    4) Необходимо завершить работу в кратчайшие сроки.

Задание 18. Укажите правильный вариант родительного падежа количественного числительного.

            Наполеоновская армия насчитывала около 134 000 солдат и офицеров.

    1) ста тридцати четырёх тысяч

    2) сто тридцати четырёх тысячей

    3) ста тридцати четырёх тысячей

    4) сто тридцать четыре тысячи

Задание 19. Укажите номер слова с ошибкой в образовании глагола.

    1) ропщет   2) полощет   3) плещется   4) хочете  5) движет
Задание 20. Найдите предложение с ошибкой.

    1) Ответы могут полностью состоять из цитат.

    2) Сидя у окна, в комнату залетел воробей.

    3) В этой повести описывается жизнь большого города.

   4)   Мы хватились Насти уже поздно вечером.
Задание 21. Укажите номер словосочетания, в котором допущена ошибка.
  1) аллергия на мёд   2) жажда обновления   3) вера в победу  4) идентичный с     

оригиналом   5) надеть шляпу

Задание 22. Укажите номер предложения, в котором допущена ошибка.
   1) В строительном отряде летом работало  32 студента.

   2) Отец с сыном решили перебраться в другой город.

   3) Арбуз разделили на четыре равные части.

КЛЮЧИ 

Задание 1. Многозначными являются следующие существительные:

Среда  а) область обитания или распространения чего-либо
б) день недели
Доля   а) причитающаяся часть б) судьба
Коса   а) приспособление для косьбы  б) речная отмель  в) причёска

Источник  а) бьющий из земли ключ б) место появления, зарождения чего-либо 

Удар   а) сильный толчок  б) кровоизлияние в мозг; инсульт 

Потолок  а) высота помещения   б) предельная высота, достигаемая летательным  аппаратом

Работа  а) совершаемый труд  б) место, где кто-либо работает
в) (механическая) мера внешнего воздействия, приложенного к телу

Охотник  а) человек, занимающийся охотой  б) любитель чего-либо; фанатик
Язык   а) орган речи   б) определенная система грамматических правил, например, русский язык   в) неприятель, захваченный с целью получения от него сведений   г) мучное изделие в форме языка (язычок)
Ток    а) движение электронов в цепи  б) токование; брачные игры у некоторых видов птиц  в) место для обмолота зерна.

Задание 2

1.   Ауто- (гр. auto...сам); аутогипноз, аутотренинг;
2.  Би- (лат. bi ...два, двух); биплан, биатлон;
3.  Гекто- (< гр. hekaton ... сто); гектометр, гектоватт;
4.   Де- (лат. de ...в сторону, вниз, назад); децентрализация, деградация;
5.   Дека- (лат. deka...десять); декаграмм, декалитр;
6.   Инфра- (лат. infra... ниже, вниз); инфразвук, инфракрасный;
7.   Квази- (< лат. guasi... как будто, будто бы); квазиучёность, квазиспециалист;
8.   Уни- (< лат. unus ... один); униформа, университет;
9.   Поли- (<rp. poly ...много, многое); полигамия, полиграфия;
10.  Ре- (лат. ге ... вновь, заново); реконструкция, ревакцинация;
11.  Ультра- (<лат. ultra ...более, далее, сверх); ультрафиолетовый, ультрасовременный;
12.  Экзо- (гр. ехо ...вне, наружу); экзотермический (теплоотдающий), экзотерический (не представляющий тайны);
13.  Экс- (<лат. ех ... из, от, бывший); экс-чемпион, эксгумация;
14.  Эндо- (гр. endon ... внутри, вовнутрь); эндоскопия, эндокардит.

Задание 3

Гендерный (лат. qender - род, пол) - относящийся к тому или иному полу, например, гендерная политика государства.

Гравитация (лат. gravitas - тяжесть) - всемирное тяготение, например, закон гравитации. 

Инсинуация (лат. insinuare - проникать внутрь, прокрадываться) - клеветническое измышление, злостный вымысел, например, вражеская инсинуация.

Иммигрант (лат. immigrans– вселяющийся) – гражданин одного государства, прибывший  в другое на постоянное или временное (на длительный срок) жительство
Коалиция (лат. coalitio) — объединение, соглашение, союз, например, антигитлеровская коалиция.

Компетенция (лат. competentia – добиваться, соответствовать, подходить) – 1)круг полномочий какого-либо органа или должностного лица; 2)круг вопросов, в которых кто-либо хорошо осведомлён.

Коррупция (лат. corruptio) – прямое использование должностным лицом прав, связанных с его должностью, в целях личного обогащения; продажность, подкуп должностных лиц, политических деятелей.

Лимитировать (лат. Limitis - граница) – ограничивать, устанавливать предельную норму 

чего-либо.  

Локальный (лат. localis) – местный, свойственный данному месту; не выходящий за определённые пределы.
Паритет (лат. paritatis) – равенство; одинаковое положение, равноправие сторон. 

Приватный (лат. privatus) - частный, неформальный, неофициальный, неслужебный, например, приватный разговор.
Скрупулезный (лат. scrapulosis < scrupula - мельчайшая частичка, крошка) - точный до мелочей, тщательный, например, скрупулезный досмотр багажа.                                                  Социальный (лат. societas - общество) - общественный, например, социальный кризис.
Стагнация (лат. stagnare - останавливать, делать неподвижным) - застой, упадок, например, экономическая стагнация.

Сублимация (лат. sublimare - возносить) - переход твёрдого вещества в газообразное, а также вообще переход чего- либо в качественно новое состояние, например, психологическая сублимация.
Субтильный (лат. subtilis - тонкий) - нежный, хрупкий, ломкий, например, субтильное телосложение.

 Суррогат (лат. surroqatus - поставленный вместо другого, взамен) - заменитель, обладающий лишь некоторыми свойствами заменяемого предмета, продукта, например, кофе-суррогат.
 Тактильный (лат. tactilis) - осязательный, осязаемый, например, тактильные ощущения.
 Тотальный (лат.> фр. totalis – весь, полный, целый) – полный, всеохватывающий, всеобъемлющий; например, тотальная война.

Триплекс (лат triplex - тройной) - нечто, состоящее из трех предметов или фаз, например, триплекс - процесс в производстве стали. 

Экспансия (лат. expansio – расширение, распространение) 1) расширение сферы влияния государств, общественных групп, организаций, осуществляемое насильственными или какими- либо другими средствами; 2) расширение, распространение чего-либо за первоначальные пределы. 

Задание 4

Автограф (<гр. autos сам +grapho пишу) - собственноручно написанный текст; собственноручная подпись, надпись.

 Агония (<гр. agonia борьба) - состояние, предшествующее  наступлению смерти.
Акростих (<гр. akros крайний + stichos строка) стихотворение, в котором начальные буквы строк составляют какое- либо слово или фразу.
 Библиофил (<гр. biblion книга + phileo люблю) — любитель, ценитель, собиратель книг.
Болид (<гр. bolisfbolidos] метательное копьё) яркий метеор, "падающая звезда".
Гекатомба (<гр. hekaton сто + bus бык) – в Др. Греции – жертвоприношение, состоявшее из 100 быков, позже - жестокое истребление или гибель очень большого числа людей.

Генезис (<гр. genesis бытие, происхождение) – происхождение, возникновение чего-либо.
Диагноз (<гр. diagnosis распознавание, определение)  определение характера и существа болезни.
 Иерархия (<гр. hierarehia порядок управления, подчинения) подчинение нижестоящих лиц вышестоящим.
 Катехизис[т’е] (<гр. katеchesis разъяснение, ясное изложение] краткое изложение христианского вероучения, к примеру, к. в вопросах и ответах.
Мизантроп (<гр. mis + anthropos человек) – человек, избегающий общества людей; человеконенавистник.
Остракизм (<гр. ostrakon черепок) - изгнание граждан из города; имена людей, опасных для государства и общества, писались на черепках, после чего подсчитывались голоса; изгнание, гонение.                                                    

Теократия (<гр. theos бог + kratos власть) - форма правления, при которой глава церкви осуществляет функции светской власти (например, Ватикан). 
Хиромантия (<гр.cheir рука + manteia гадание, пророчество) – гадание по линиям и бугоркам на ладонях (предсказание будущего).

Задание 5
Буклет (фр. bouclette – колечко, пряжечка)- непериодическое издание в виде листов печатного материала, складываемых параллельными сгибами, без папки или переплёта так, что их читают или рассматривают, раскрывая как ширму; в виде буклетов выпускают путеводители, рекламные и информационные листки, некоторые детские издания и т. п.

 Кафе (фр. cafe кофе) - недорогой ресторан, где подают кофе.

Лимузин (фр. limousine) - легковой автомобиль с закрытым кузовом.
Вакантный (фр. vacant свободный) - незанятый, свободный.
Мебель (фр. meuble < res mobiles движимое имущество) - обстановка комнаты, квартиры.

Дебют (фр.debut) – 1) первое выступление артиста на сцене; первое публичное выступление на каком-л. поприще; 2) в шахматах и шашках – начало партии.
Балансировать (фр. balancer) - сохранять равновесие или уравновешивать.
Констатироватъ (фр. constater) - устанавливать факт, наличие, несомненность чего-либо.
Консоль (фр. console) - выступ в стене для поддержания некоторых частей здания (карниза, балкона и пр.).

Лига (фр. ligue < ligare связывать) — объединение, союз или музыкальный знак в виде дуги (легато).

Манеж (фр. manege) — помещение для занятий легкой гимнастикой, конным спортом; цирковая арена.
Турне (фр.tournee) –1)путешествие, поездка по круговому маршруту; 2)поездка артистов на гастроли, а также спортсменов на выступления.

Задание 6

Бартер (англ. barter) – товарообмен (без денежного платежа)
Дайджест (англ. digest) краткое изложение, сводка, сборник. 

Дефолт (англ. default недостаток, отсутствие) - экономический кризис; падение национальной валюты.

Дизайн (англ. design) — внешнее оформление. 

Дисплей (англ.display > to display демонстрировать, показывать)- экран компьютера или прибора.

Инновация (англ. innovation) –1)нововведение; 2) лингв. новообразование, новое явление в языке.

Квилт (англ. guilt лоскут, заплата) - искусство изготовления белья, одеял или мягких игрушек из отдельных лоскутов.    
Mаркетинг (англ. market рынок, рыночная экономика) - изучение рыночного спроса. 

Масс-медиа (англ. mass media) - средства массовой информации (СМИ).
Менеджмент (англ. management > to manage  yпpaвлять, справляться) - искусство управления бизнесом.
Монитор (англ. monitor наблюдатель, староста, контролёр) - то же, что дисплей.

Стайлинг (англ. styling) - внешнее оформление  кузова автомобиля.

Задание 7
1. A la (фр.) = вроде, на манер (а ля). 
2. A priori (лат.) = изначально, заранее; без опоры на факты (а приори)
3. Casus belli (лат.) = повод к войне (казус бэлли).

4. Consensus omnium (лат.) = согласие всех (консэнсус омниум)
5. De facto (лат.) = фактически; на деле (дэ факто).
6. De jure (лат.) = по закону; законный, формальный (дэ юрэ).

7. Dixi  (лат.) = я сказал, я высказался (дикси)
8. Ex libris (лат.) = "из книг"; название книжного знака с именем
владельца книги (экс либрис).

9. Nota bene (тж.NB)(лат.) = "заметь хорошо"; то, на что следует обратить внимание (нота бэнэ).
10. Post factum (лат.) = после сделанного; задним числом (пост фактум).

11. Status quo (лат.)= существующее положение (статус кво).  
12. Force majeure (фр.) = непреодолимая сила, созданная стихией или обстоятельствами (форс мажёр).

13. Tete-a-tete (фр.) = с глазу на глаз; беседа наедине, без свидетелей (тэт-а-тэт)

14. Volens nolens (лат.) = волей-неволей; в силу необходимости (волэнс нолэнс)

15. Persona grata (лат.) = приятная особа (пэрсона грата).

16. Persona non grata (лат.) = нежелательная личность (пэрсона нон грата).

 Задание 8  Скупой – жадный, скаредный, прижимистый; рассказать – изложить, сообщить, поведать; весёлый – радостный, оживлённый, смешной; настоящий – подлинный, фактический, истинный; работать – трудиться, действовать, функционировать; лицо – физиономия, лик(устар.), рожица (разг.); своеобразие, человек; земля – мир, свет, суша, почва, территория; огонь – пламя, свет; стрельба; страстность. 

 Задание 9

1) Поездка, путешествие, вояж; 2)  недостаток, недочёт, дефект, пробел; 3) смелость, храбрость, мужество, отвага, героизм;    4)  способный, талантливый, даровитый, одарённый, небесталанный;     5)  неизбежный, обязательный, фатальный, роковой; 

6) вследствие, из-за, по причине.

Задание 10

Тусклый - яркий, горящий; покладистый - непослушный, своенравный;  
случайный - обдуманный, нарочный ; добродетельный - порочный, аморальный; чрезмерный - недостаточный, скудный ; преждевременный - запоздалый, поздний;  откровенный - скрытный, немногословный; устойчивый— шаткий, нестойкий; робкий - смелый, храбрый; трудолюбие - лень, нерадивость; отвага - трусость, малодушие; честь - бесчестие, позор; разум - безумие, глупость; потеря - прибыль, приобретение; славить - хулить, бесчестить; разрушать - созидать, строить; нарочно - ненароком, случайно; наспех - неспешно, обдуманно. 

Задание 11
1.Лебединая песня, лебяжий пух  2. Океанский пароход, океаническая  рыба 

3.  Божественная музыка, божий гнев   4. Обманный маневр, обманчивая тишина       

5.   Элитарная поэзия, элитный щенок    6.   Вечная мерзлота, вековой дуб   7.  Тайный сговор, таинственный незнакомец    8.  Гражданственное сознание, гражданская одежда   9.   Наследственное заболевание, наследный принц   10. Мудрый правитель, мудрёный слог   11. Спасательский отряд, спасительная ложь, спасательный круг. 12.Частичный урон, частное мнение 13.  Насильное выдворение, насильственная смерть  14. Тленные останки, тлетворное влияние   15. Исполнительный работник, исполнительское мастерство    16. Виноватый вид, виновный человек   17. Коренной москвич, корневой побег  18. Объёмные книги, объёмистые рукописи  

19. Собственноручная подпись, стенная роспись   20. Подозревать корь, подразумевать другое   21. Планирование производства, планировка квартиры  22. Эффектный кинотрюк, эффективный метод. 

Задание 12

Воля – железная, непреклонная, несгибаемая; простор – безбрежный, бескрайний, неоглядный; труд – бескорыстный, вдохновенный, праведный, титанический, ударный; надежда – единственная, зыбкая, сладкая, угасшая; будущее – светлое, блестящее, многообещающее; радость – безмерная, безудержная, беспричинная, неописуемая; происшествие – забавное, небывалое, скандальное, счастливое;  мысль – дерзкая, задняя, навязчивая, сокровенная, утешительная.

Задание 13

1.  Вчера вечером
2.  На днях
3.  На сегодняшний момент; сейчас
4.  Охотник драться на дуэли по всякому поводу; задира
5.  Этот
6.  Этот/тот; вышеупомянутый
7.  Фотографическое позитивное изображение на метал​лической посеребренной            пластинке, обработанной парами йода; предтеча современной фотографии
8.  Парикмахер
9.  На пленэре - на открытом воздухе, не в помещении
10. Рука
11 Лицо
12. Голова; лоб
13. Напрасно; понапрасну; зря; тщетно
14. Хватит; перестаньте.

Задание 14

1. Лавка, небольшой магазин (фр. boutique лавка).
2.  Сознание, мышление (англ, mentality > лат. mens, menti ум, мысль, разум).
3. Охрана, служба безопасности (англ, security безопасность). 

4. Боевик (англ, thriller < to thrill вызывать трепет, волнение). 

5. Англоязычный; охватывающий лиц, говорящих на английском языке (англо + phone  звук).
6. Франкоязычный; охватывающий лиц, говорящих французском языке (франко + phone  звук).
7.  Дисплей; экран (к пр. компьютера) (англ. monitor).
8. Процветание; благосостояние; благоденствие (англ. prosperity).
9. Охотно покупаемая книга (англ. bestseller).                                                              

10. Жесткий диск (компьютера), сохраняющий информацию (англ. Winchester).
11. Кристалл (компьютера) (англ, chip щепка, стружка, обомок).
12. Магазин (ср. бутик) (англ, shop магазин, лавка).
13. Портативный компьютер или электронная записная книжка (англ, notebook).
14. Офисное, конторское помещение; контора (англ, office контopa, канцелярия, служба).
 Задание 15
1.   Плеоназм — приятно порадовали; неприятно порадовать нельзя.
2.   Плеоназм - ныряя с головой; нырять - погружаться с головой.
3.   Плеоназм - ягодную; красная смородина - ягода.
4.  Плеоназм — Лету забвения; Лета (греч. мифология )- река, глоток воды из которой заставляет забыть прошлое.
5.   Плеоназм - свободных вакансий; вакансия (лат. vacuus  пустой, свободный) - незанятое, свободное место.
6.  Плеоназм - прейскурант цен; прейскурант (фр. prix цена и courant текущий, нынешний) - список товаров или услуг с обозначением их стоимости.
7.   Плеоназм - памятные сувениры; сувенир (фр. souvenir  воспоминание, память) - вещь на память о ком-либо или о  чем-либо.
8.  Плеоназм – промышленная индустрия; индустрия (лат. industria деятельность) – промышленность.
Задание 16

Молодой юноша: тавтология, поскольку слово «юноша» само по себе содержит сему (смысловое определение) возраста, т. е. юноша не может быть старым.
Защитник-адвокат: тавтология, поскольку латинское слово advocatus (от лат. глаг. advocare) и значит "защитник'.
Люминисцентный свет: мнимая тавтология, лат. lumen (luminis) — свет. Однако термин "люминисценция" означав "свечение" газа, жидкости и т. д., не сопровождающееся одновременным испусканием тепловых лучей, т. е. приобретает узкую, специальную окраску. Более правильным представляется термин "люминисцентное освещение", т. е. освещение при помощи люминисцентных ламп.                                                                               

  Коммунальное сообщество: тавтология, поскольку латинское
слово communis означает "общий", "общественный". 

 Комплексное сочетание: мнимая тавтология, поскольку латинское слово complexus означает "связь, сочетание". Тем не менее, выраждение "комплексное сочетание" закрепилось в речи в качестве эмфазы (усилительного оборота).
Рече-коммуникативный: мнимая тавтология, поскольку латинское слово communicare означает "беседовать, разговаривать, общаться". Однако помимо речевого типа коммуникации существуют и другие ее типы, например, мимическая, жестовая и т.п.
 Патриот своего города: мнимая тавтология, поскольку прямая соотнесенность с греческим словом patris "родина, отечество" уже утрачена. Вопреки этимологии мы говорим : «Патриот своего дела, города, предприятия и т.д." Реальная действительность: мнимая тавтология, поскольку латинское слово realis означает "действительный", "веществен​ный". Однако может существовать и другая действительность - мнимая, фантастическая, вымышленная и т. д. В данном случае выражение "реальная действительность" - не тавтология, а необходимое уточнение, конкретизация общего понятия. 

Абстрактное понятие: мнимая тавтология, поскольку латинское слово abstractis означает "неконкретный, отвлечённый", а помимо абстрактного понятия может быть и поня​тие конкретное, научное и т. д.
Ведущий лейт-мотив: тавтология, поскольку немецкое слово leit и означает "главный, ведущий, основной". 

Внутренний интерьер и внешний экстерьер: тавтологии, поскольку французское слово interieur и exterier значат “внутренний" и "внешний" соответственно. 

Задание 17
1.  Одел => надел (одевать кого-либо во что-либо, но наде​вать что-либо на кого-либо). 

     Антонимы: одеть – раздеть; надеть – снять. 

2.  Добродетель => благодетель (добродетель - положительное качество личности; благодетель - филантроп; человек, творящий добро).
3.  Организационные => организаторские (организационный - относящийся к организации, т. е. к подготовке, к осуществлению чего-либо; организаторский - свойственный или относящийся к организатору).
4.   Подвержены => подвергнуты.

5.  Загромождать => заставлять (загромождать - заполнять что-либо чем-либо громоздким).
6.  Хищение => похищение (хищение чего-либо, например имущества, денег, но похищение кого-либо, например, ребенка).
7.  Родители из многодетных семей=> многодетные родители

8.  Двенадцатые числа => десятые числа; двадцатые числа.
9.  Ножи тупятся, тупеют люди.
10. Книга издается или печатается, издание выходит в свет.
11.  Встряхивайте => стряхивайте.
12. Предупреждаю => предостерегаю.

КЛЮЧИ 
Задание 1    Фразеологически связанные словосочетания:

Белый танец, белая кость, белая ворона, белое золото.

Золотое дно, золотой дождь, золотой мешок,  золотая середина,  золотая свадьба.

Задание 2 

1). За словом в карман не лезть.   2).  Бить баклуши.  3).  В мгновение ока.
4).  Витать в облаках. 5). Держать себя в руках. 6). Как снег на голову. 

Задание 3
1).  Трудиться до седьмого пота.   2).  Чугунный/медный лоб.  

3).  Легок на подъём.   4).  Тугая мошна (=>сумка, кошелёк, отсюда - мошенник).

5).  Кровь с молоком.    6). Болтать без умолку.   

7). Черепашьим шагом.   8). Рукой подать.   

 9). Тянуть кота за хвост.   10). Жить душа в душу.  

11). Пойти наперекор. 12). Жить как птица небесная.

Задание 4

1.  С гулькин нос.  2.  Носить на руках.   

3.  Жить с хлеба на квас (с гроша на копейку). 

4.  Голь перекатная.   5.  Жить как птица небесная.  

6.  Задавать лататы, дать стрекача.  

7.  Жить своим умом.      8.  Открыть сердце (душу). 

9.  Трепать языком, трещать без умолку.    10. Сгорать со стыда.   

11. Уйти в свою скорлупу.  12. Выйти из себя.    

13. Впитать что-либо с молоком матери.  14. Бить в набат.   

15. Возносить до небес.   16. Высосать что-либо из пальца; взять что-либо с потолка.   

17. Совать свой нос во что-либо.   18. Идти по головам, ступать по трупам. 

19. Три шкуры спустить.     20. Держать себя в руках (в узде).

Задание 5
Речевые ошибки допущены в следующих фразеологических единицах - 2, 4, 6, 7, 10, 12. Правильно: 

1. Идти ва-банк (фр. Va bangue) - действовать, рискуя всем.
2. Тише воды, ниже травы - робко, скромно, с пристыженным  видом.
3.  Без году неделя (ударение падает на предлог) – совсем  недолго, незначительное время.
4. Косая сажень в плечах - о широкоплечем, рослом и сильном  человеке.
5. На тебе, небоже, что нам не гоже. Небоже - вокатив (звательный падеж) от сущ. небога — южное диалектное слово со значением нищий, бедняк.
6. Скрепя сердце - неохотно, с неохотой, вынужденно.
КЛЮЧИ (Имя существительное)

Задание 1.  
	визави 

  общ.
	домишко

мужск.  
	  кофе 

мужск. 
	шампунь

  мужск.   
	инкогнито

    общ.
	сирота

   общ.
	староста

  мужск.  
	жюри 

средн. 
	умница

общ.


Задание 2.    

	   УВД

средн.
	   МГУ

мужск.
	МХАТ

мужск.
	  ООН

женск.
	     ФСБ

 женск.
	  ГЭС  

женск. 
	  ЭВМ

женск.
	   АЗС

женск.
	  НИИ

мужск.


Задание 3.  Тюль, фрау, иваси, тушь, неженка, бремя, авеню, мозоль, глупышка, рояль, вуаль, мадемуазель, бра, табель, табель (о рангах), кенгуру.

Задание 4.  Воевода, юноша, хвастунишка, лакомка, глупышка, староста, умишко, шимпанзе, подмастерье, сапожище, гений, толь, пони, отель, неряха.

Задание 5. Знамя, носище, маслице, городишко, пьяница, кольраби, пепе​лище, безе, купе, клише, декольте, атташе, желе, жюри, кафе, неженка, бюро, Селигер (озеро), Миссури.
Задание 6.  
	жалюзи - только мн.ч.
	фламинго - м.р.  
	гетто - ср.р.
	кольраби - ж.р.

	сопрано-ср.р.(голос);ж.р.(певица)
	иваси - ж.р.
	портмоне - ср.р.
	кредо - ср.р.

	 депо - ср.р.
	пальто - ср.р.
	домино - ср.р.
	пюре - ср.р.

	бюро - ср.р.
	метро - ср.р.
	манго - ср.р.
	рагу - ср.р.

	хиппи - м.р.
	спа​гетти-только мн.ч.
	бикини - ср.р.
	желе - ср.р.


Задание7.   
	адреса
	лагеря и лагери
	мастера
	сторожа
	директора

	договоры
	паспорта
	хлеба и хлебы
	профессора
	слоги

	лекторы
	торты
	шоферы
	бухгалтеры
	месяцы

	купола
	офицеры
	токари
	инженеры
	цвета и цветы


 Задание 8.  

	носки - носков


	плечи - плеч
	солдаты - солдат
	граммы - граммов

	блюдца - блюдец


	войска - войск
	туфли - туфель
	кроссовки - кроссовок    

	грузины- грузин


	места - мест
	дела - дел
	ведомости - ведомостей

	килограммы - колограммов


	яблоки - яблок
	вафли - вафель
	кухни -кухонь

	апельсины - апельсинов


	шпроты - шпрот
	погоны - погон
	пригоршни – пригоршней, пригоршен

	баклажаны - баклажанов


	чулки - чулок
	ясли - яслей
	болгары - болгар

	мандарины- мандаринов

 
	тапки - тапок
	аб​рикосы - абрикосов
	осетины - осетин

	макароны - макарон


	сапоги - сапог
	бананы - бананов
	персики - персиков

	помидоры - помидоров


	сандалии - сандалий
	консервы - консервов
	свечи - свечей

	очки - очков


	партизаны - партизан
	гектары - гектаров
	цапли - цапель


КЛЮЧИ  (Имя прилагательное. Местоимение. Имя числительное.     Глагол.)

Задание 1.  Эго новейший проект. Завод оказался  передовым. Гоголь изображает помещиков более реалистично. Вариант замести​теля оказался  худшим. Он сделал эту работу  лучше. В комнате теперь светлее. Самая высокая (высочайшая) гора Земли — Эвеpecт. Марианская впадина — самое глубокое (глубочайшее) место в океане.

Задание 2.
	1.

2.

3.

4.

5.
	Согласно ему       

В соответствии с ним

Вопреки ему      

Благодаря ему      

Благодарить его       
	6.

7.

8.

9.

10.
	Отнять у  него

Взять взаймы у  неё

Старше  её       

Заискивать перед  ней

Смеяться над  ним


 Задание 3.  
	Частное от деления шести тысяч восьмисот восьмидесяти четырёх на шесть равно тысяче ста сорока четырём.

	Библиотека институ​та ежемесячно пополняется тремястами книгами.

	Разность между восьмьюдесятью семью и пятьюдесятью восемью составит двадцать девять.

	Это небольшой старинный город с четырьмя тысячами шестьюстами семьюдесятью пятью  жителями.

	В редакцию пришло более семи тысяч восьмисот  писем.


Задание 4.  
1. Обе маленькие девочки вышли на прогулку.

2. Посыльный отсутствовал не более получаса.
3. На занятиях не было обеих сестёр.

4. Оба Ивановых — хорошие ученики.

5. На обоих берегах реки раскинулись поля.

Задание 5.  
5,5 секунды
ста тридцати километров

 девятисот девяноста девяти миль.

Задание 6.  

	полоскать - полощет


	хлестать - хлещет
	мяукать - мяукает
	двигать - двигает, движет

	плескать - плещет


	щипать - щиплет
	мурлыкать - мурлычет
	трепать - треплет

	брызгать – брызгает, брызжет 
	хныкать - хнычет
	махать  - машет
	глодать - гложет

	стонать - стонет


	кликать - кличет
	сыпать - сыплет
	рыскать - рыщет

	колыхаться - колышется
	кудахтать  - кудахчет
	метать  - мечет, метает
	капать – капает, каплет


КЛЮЧИ 

Задание 1. 1. (А); 2. (Б); 3. (А); 4. (А).

Задание 2. Согласуйте подлежащее и сказуемое.
Большинство учеников (одушевл.) хорошо сдали  выпускные  экзамены.  

На концерте выступила двадцать одна певица. 

Бездна забот свалилась на бригадира. 

Сережа с Петей долго ждали возвращения матери.

Задание 3. Упрекать в чем-нибудь, порицать за что-нибудь; удивляюсь чему-нибудь, удивлён  чем-нибудь; касаться  кого-нибудь, относиться к кому-нибудь;  препятствовать   чему-нибудь, тормозить  что-нибудь; одеть кого/ что  во что, надеть  что; идентичный чему, одинаковый  с кем/ чем; управляющий  чем, руководитель  чего.

 Задание 4. 

Эта страна, благодаря своей уникальности и разнообразию, при​влекает туристов. 

Данные факты говорят о невозможности эффективного использования всех ресурсов. Когда я готовил домашнее задание, меня все время отвлекал телефон. 

Детвора с утра резвилась во дворе. 

Волк попросил лису, чтобы она дала ему немного рыбки.
Река Днепр этой весной вышла из берегов. 

Благодаря стараниям родителей сын получил прекрасное образование.    

Артист был удостоен высокой награды.   

Мыслимо ли равнодушие родителей к судьбе своих детей? 

В турнире принимали участие пред​ставители многих стран: Австрии, Венгрии, России, Италии, Франции и других.

Ваш сын — такой умница!

Фирма реализовала двадцать две льготные туристические путевки.

Тема природы в лирике этого поэта близка мне. 

Задание 5.   (/) Большинство студентов нашей группы успешно защитили курсовой проект. (2) Еще один ряд предложе​ний   возник  у главного инженера. (3) Меньшинство сотрудников все-таки  проголосовали против. (4) Засеяно  сто двадцать гектаров. (5) 

Несколько сотрудников  отказалось (отказались) от сверх​урочной работы. (6) Три заявления о приеме на работу  ле​жали  на столе. (7) Тридцать два человека  работали на новом участке. (8) Сто сорок один депутат участвовал  в работе сессии. (9) На строи​тельство нового объекта   получен  миллион дол​ларов. (10) Тысяча человек  отправилась    на переподготовку. (//)  Про​шло  полтора часа. (12)  Новый  эколог города  выступила с заявлением.

КЛЮЧИ 
Задание1.  

1. Перед едой надо вымыть руки. 2. Нас встретил седой величественный старец. 3. Завод выпускает специальные агрегаты для уборки картофеля. 4. Эти каникулы я проведу  у  моря. 5.Поданная мною справка была заверена секретарём деканата. 6. Из глаз малыша потекли слёзы. 7. Эта книга посвящена вопросам развития новых государственных отношений. 8. Я уже давно не ем в этой столовой. 9. Я думаю, что сдам экзамены. 10. Это важный шаг, и его надо сделать.

Задание 2.                

1. Я знал про своего друга, что он был сильно слабый чело​век.— Лексическая несочетаемость. Следует написать - очень, чрез​вычайно, весьма слабый.  

2. В нашем городе начинают работу участковые избирательные кампании. — Неправильное словоупотребление. Может быть избирательная кампания, но участковая избирательная — комиссия. 

3. Спортсмены одержали командное первенство на европейс​ком чемпионате. — Неправильная сочетаемость слов. Одержать можно победу, а в командном первенстве можно только участво​вать.
4. Нужно проявлять терпеливость к недостаткам близких людей. — Неправильно выбран пароним: терпимость, а не терпеливость. 

5. Председательствует на заседании профессор, только что за​щитивший ученую степень. — Неправильная сочетаемость слов. Можно защитить диссертацию, дипломную работу, а ученую сте​пень можно получить.
6. Такой прием обработки наиболее эффектен в наших условиях. — Неправильно выбран пароним: следовало написать — эффективен. 

7. Писатель играл большое значение в литературе конца века. — Неправильная сочетаемость слов. Можно играть роль, но значение можно только иметь. 

8. Я забыл поставить роспись в ведомости. — Типичное непра​вильное словоупотребление. Роспись бывает по дереву, настенная и т.д. В данном примере нужно слово подпись. 
9. У него врачи подразумевают злокачественную опухоль. — Неправильное словоупотребление. Подразумевать— предполагать или иметь в виду, не высказывая. Здесь должно быть употреблено слово подозревают. 

10. Таблетка полностью разложилась во рту. — Неправильное словоупотребление: растворилась. 

11. Наш герой сварил всю эту кашу, а расхлебывать придется другим. — Неправильное употребление фразеологизма: сварить кашу можно только в буквальном смысле, существует только фразеоло​гизм «заварить кашу». 

12. Ваше дело гроша выеденного не стоит. Неправильное употребление фразеологизма: в предложении смешаны два устойчивых выражения со значением «чрезвычайно мало, почти ничего»: «гро​ша ломаного» и «яйца выеденного». 

13. Слово было представлено народному депутату Иванову. — Неправильно выбран пароним: предоставлено. 

14. На собрании уже который раз обсуждался вопрос о повыше​нии дисциплины. — Неправильная сочетаемость слов. Повышают уровень чего-то, дисциплину же можно только улучшить. 

15. Дети радостно закричали, что лагерь не функционирует. — Стилистическая ошибка: официальный глагол не сочетается со всем предложением (можно употребить слово работает).
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