Тема 4_ПСИХОЛОГІЯ ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ
1. Загальні правила поведінки із керівництвом, колегами по роботі й підлеглими.
2. Стосунки із заступниками.
3. "Тяжкі" боси, стратегія поведінки з ними.
4. Техніка ведення ділових індивідуальних бесід, спілкування по телефону.
5. Мистецтво слухати і схиляти до своєї думки.
6. Техніка ведення ділових переговорів.
7. Невербальна комунікація в практиці ділових стосунків.
1.ЗАГАЛЬНІ ПРАВИЛА ПОВЕДІНКИ ІЗ КЕРІВНИЦТВОМ
Для наших співвітчизників, які шукають роботу в США, розроблено такі поради:
· ставтесь до свого начальника з повагою, будьте пунктуальними і готовими до спілкування, а також майте охайний зовнішній вигляд;
· працівники, які хочуть просунутися по службі, часом пробують одягатися так, як люди, які знаходяться однією сходинкою вище. Це може бути корисним, але, як правило, ви не повинні одягатися краще, ніж начальник;
· не годиться демонструвати повагу підлабузництвом, подарунками, занадто тихою розмовою, опусканням голови, стоянням далеко позаду або дуже офіційною розмовою;
· при врученні подарунка роботодавцю працівники можуть подумати, що Ви прагнете викликати до себе особливе ставлення;
· якщо ваші колеги називають начальника на перше ймення, то й ви також робіть так;
· якщо Ваш начальник виправляє вас або дає догану, то не йдіть з роботи і не зліться. Спробуйте зрозуміти, в чому справа, і виправитися.
Стосунки із співробітниками, загальні правила поведінки з колегами по роботі:
· Будьте приязними, ввічливими і привітними зі своїми співробітниками. Спробуйте не виділятися і бути природні частиною групи.
· Вітайтесь потиском руки при зустрічі (чоловіка чи жінки) вперше або коли Ви не бачили когось тривалий час. Рукостискання звичайно, єдиний підходящий тип торкання на роботі.
· Дивіться в обличчя співрозмовнику. Хай ваші очі час від часу відходять від його обличчя, а потім повертаються до нього. Не уникайте погляду у вічі, але і не дивіться впритул.
· Покажіть, що ви уважно слухаєте інших, реагуйте правильно очима, а коли це необхідно — кивайте головою.
· Робочий час використовуйте для роботи, а не для розмов із сім'єю та друзями.
· Не розмовляйте голосно. Хоча в напружених ситуації допускається навіть крик. Звичайно від людей очікують, що вони забувають про дуже напружені моменти через кілька днів.
· Коли хтось запитує Вас: "Як поживаєте?", відповідайте позитивно (наприклад, "Дякую, добре. А Ви?"). Не розповідайте колегам по роботі про здоров 'я або особисті проблеми.
Стосунки з підлеглими
· Ставтесь до підлеглих, які знаходяться на службовій драбині нижче від Вас, з повагою.
· Не просіть їх робити для Вас особисті послуги.
· Уважно прислухайтесь до пропозицій підлеглих. Керівництво в США більш демократичне, ніж авторитарне.
· Ні з ким не встановлюйте романтичні або сексуальні зв'язки на роботі.
· Не пробуйте продавати речі своїм співробітникам.
· Не позичайте у них. Не просіть у них у борг.
· Не говоріть про інших людей у негативному чи особистісному смислі. Не поширюйте плітки!
2.ОСОБЛИВОСТІ СТОСУНКІВ ІЗ ПІДЛЕГЛИМИ, ЗАСТУПНИКАМИ.
З одного боку щодо підлеглих заступник має всі ті самі, що й перша особа (начальник, директор, завідуючий тощо), важелі контролю діяльності підлеглих і такі самі повноваження (згадаймо дещо застарілу назву: товариш міністра в уряді УНР; товариш отамана в козачому війську, тобто рівний міністру, рівний отаману) і право в разі відсутності першої особи приймати рішення, підписувати документи тощо.
Заступник:
· не має остаточного вирішального права при прийомі на роботу, тобто не є роботодавцем;
·  не може звільнити з роботи чи призначити на вищу посаду;
· не встановлює зарплату працівникам власним правом і остаточно.
Деякі рекомендації:
1. Бажано, щоб заступник був не один, а декілька - за основними напрямами діяльності; щоб кожен із заступників був керівником підрозділу.
2. Заступник повинен мати право першого підпису на документах, які виходять з його підрозділу, зокрема й фінансових. 
3. Прийом на роботу в один із підрозділів чи відділень має узгоджуватись із заступником, який керує цим підрозділом. Якщо у керівника тільки один заступник - то з ним. Це випливає з того, що у керівника представницькі функції можуть часом переважати над виробничими або займати значну частку в його діяльності. На заступника покладені в основному виробничі функції.
4. Якщо заступник матиме більшу життєву перспективу, наприклад буде молодшим від свого начальника і є автором більшої кількості винаходів, книг, має більше зв'язків, вищий вчений ступінь і т.д., - конфлікт неминучий. Краще, щоб було навпаки тоді можлива стабільність в організації.  Як і в одежі не рекомендується одягатися краще від начальника так і заступник не повинен мати більш презентабельний вигляд аніж директор (зріст, постава, погляд тощо). Може виникнути ситуація, коли вони стоятимуть удвох, і хтось скерує до них відвідувача, той звернеться як до директора — до заступника, оскільки він більш статечний. Зрозуміло, що кілька таких випадків можуть викликати антипатію у директора до свого заступника.
5. Заступник не повинен показувати при начальникові, особливо "на людях", гостріший розум, вищу компетентність, аби не зашкодити авторитетові свого начальника і не викликати його ревність і заздрість.
3."ТЯЖКІ БОСИ" І СТРАТЕГІЯ ПОВЕДІНКИ З НИМИ
"Тяжкі боси" мають кілька характерних спільних рис.
Перша: більшість службовців згодні з тим, що ці керівники насправді "тяжкі".
Друга: ці боси стабільні в своїй тяжкій поведінці; їхні підлеглі знають, що вони збираються зробити, ще до того, як вони це зроблять.
Третя: їхнє фірмове гасло - "Це не моя вина"; з цієї причини хтось інший звинувачується у всьому, що коїться неправильно.
Четверта: спілкування з ними забирає час і сили підлеглих їм службовців.
П'ята: енергія, яку витрачають їхні службовці при контакті з ними звичайно не відповідає дійсній проблемі, яка розглядається.
Я к захистити себе від важких у спілкуванні людей
Важкими в спілкуванні можуть бути не тільки боси, , але і колеги по роботі, яких ви змушені бачити кожен день. Трапляється так, що від деяких людей начебто відходить від'ємний заряд.
Один із способів, який дозволяє це здійснити, полягає в тому, щоб уявити собі біле свічення чистої позитивної енергії навколо себе, або уявити, що ви перебуваєте в захисній оболонці, або навіть уявити себе у вигляді матерчатого намету, з країв якого негативна енергія стікає, як вода.
4.ТЕХНІКА ВЕДЕННЯ ДІЛОВИХ ІНДИВІДУАЛЬНИХ БЕСІД
Відомо, що японці при зустрічі обмінюються візитними картками і тільки після цього розпочинають ділову бесіду. З якою метою вони так роблять? Напевно, щоб дізнатися "хто є хто" і відповідно з цим будувати стратегію і тактику розмови, а також певним чином себе поводити.
Назвемо вихідні рубежі, від яких треба будувати бесіду:
1. З'ясувати "хто є хто"".
Це означає, що Ваш статус і статус Вашого співрозмовника мають бути оголошеними. Знання статусу вказує на потенційні можливості партнера і міру його визнання суспільством. Якщо статус партнері нижчий, то Ваша поведінка, навіть на підсвідомому рівні, буде домінантною, що надасть Вам початкової ініціативи. Якщо ж статус партнера вищий, то ви скеруєте свій талант на досягнення паритетного становища.
2. Вибрати місце зустрічі.
Найкраще, коли ділового партнера ви приймаєте у себе, оскільки рідні стіни, де ви звикли керувати, надають вам впевненості і переваги.
Якщо партнер запрошує вас на розмову в свій офіс, намагайтесь цього уникнути. Запросіть його до себе. Якщо Вам цього зробити не вдається, в такому випадку домовтеся про зустріч на нейтральній території (кафе, клуб, бібліотека і т.д.).
3. З'ясувати мету ділової бесіди.
Прийоми, які можуть викликати у співрозмовника до Вас симпатію  і довіру.
1. Помічайте по ходу бесіди всі позитивні якості партнера і говоріть про них своєму співбесіднику. Подайте це через "лупу", тобто трохи перебільшуйте. Але не занадто, бо у партнера можуть виникнути дві реакції:
a.  або він зрозуміє, що Ви перед ним схиляєтесь і почне домінувати в розмові;
b.  ібо ж запідозрить, що Ви з ним нещирі і хочете надмірною похвалою приспати його пильність.
2. До розумної межі завищіть свої вимоги, тобто поставте жорсткіші початкові умови. Ви матимете запланований простір для "відступу", а Ваш партнер буде щасливим від своєї маленької перемоги.
3. Критикуйте в позиції партнера тільки ті суттєві моменти, які можуть зашкодити Вашим намірам у досягненні успіху. Якщо Вам щось не подобається в бесіді із партнером, але воно таке, що Вас "кровно не зачіпає", - не показуйте цього. Зробіть нейтральний вираз обличчя, уважно слухайте і кивайте головою.
4.  Прагніть уникати в розмові слів, які характеризують крайні смислові та емоційні полюси. Наприклад: "Я абсолютно впевнений", «Я стопроцентово гарантую", "Він - негідник", "От, здорово!" і т.д.
5. Дайте можливість своєму партнерові зберегти "добру міну при поганій грі", тобто лице, гідність. Це означає, що своєю поведінкою Ви не повинні показати, що ваші аргументи були переконливішими, отримали над партнером ділову чи моральну перемогу.
6. "Не грюкайте дверима!". Іншими словами, якщо ділова індивідуальна бесіда не привела Вас до рятівного успіху, в будь-якої випадку з гідністю сприйміть свою поразку і розійдіться по-дружньому із партнером. В такому разі Ви залишаєте за собою можливість ще раз вийти з ним на контакт. Репутація Ваша збережеться, а майбутнє покаже: виграли Ви чи програли.
Техніка спілкування по телефону
Вважається, що оптимальний час телефонної розмови в межах 3 хв, з яких:
· взаємне представлення						 - 20 ± 5 сек;
· введення співрозмовника в курс справи 			- 40 ± 5 сек;
· обговорення ситуації						 - 100 ± 5 сек;
· заключні слова							 - 20 ± 5 сек. 
У загальному випадку при викладі проблеми по телефону дотримуватись таких правил:
•    максимальна лаконічність фраз;
•    точність формулювань;
•    однозначність висловлень;
•    чіткість дикції.
5.МИСТЕЦТВО СЛУХАТИ І СХИЛЯТИ ДО СВОЄЇ ДУМКИ
На основі досвіду багатьох людей, які вміють слухати, а також тих, які довіряли свої проблеми іншим, можна дати деякі рекомендації тим, хто прагне оволодіти мистецтвом слухати.
a. Якщо хтось звернувся до Вас зі своєю проблемою або просить поради, вираз Вашого обличчя повинен бути абсолютно щирим  (розуміло, що слово "абсолютно" тут вжите як метафора, прозаїчно треба сказати "якомога щирішим").
b. Слухаючи, Ви не повинні відволікатися, адже, як правило, той, хто розповідає, зазирає Вам у вічі і шукає підтримки або співчуття (інакше, чого б він Вам розповідав?). І тому Ви повинні повністю зосередитись на тій людині, яка розповідає. 
c. Співпереживайте разом із розповідаючим, а щоб Вам повірили, - це співпереживання повинно бути "написане" на обличчі. Для цього поставте себе на місце того, хто розповідає, уявіть тобі на мить, що його проблеми - Ваша.
d. Проявіть зацікавленість до чужої проблеми, - і щоб ця зацікавленість не була формальною даниною ввічливості. Адже ті, хто розповідають, ревниві, як закохані. Помітивши Вашу формальну зацікавленість, вони відчують себе ображеними: "Я відкриваю йому те, про що не сказав би нікому, а він киває головою і зиркає у вікно". Доказом неформальної зацікавленості є розуміння суті чужої проблеми. А прикладом розуміння є наведення подібного факту зі свого життя чи своєї діяльності.
e. "Підігруйте" розповідаючому, тобто підтримуйте розмову в тому емоційному ключі, який він вибрав. Адже рішення проблеми чи ставлення до чогось або когось він уже "вибрав" сам. Йому тільки потрібно (це може бути підсвідомо) "обіграти" цю ідею, віддзеркалити на комусь - отримати незацікавлену (об'єктивну) підтримку і оцінку зі сторони.
f. Пробуйте обережно підказувати розповідаючому варіант вирішення проблеми. Якщо він категорично відкидає якийсь варіант, — "не ставайте в позу". Замкніться і очікуйте. Не виключено, що в цьому Вашому варіанті є моменти, які висвітлюють розповідаючого не з кращого боку. Адже він, як правило, розповідає "зі своєї дзвіниці", тобто зацікавлено, і можливо, деякі суттєві факти замовчує.
g. Легка конструктивна критика з Вашого боку не завадить розмові, а навпаки - доведе, що Ви людина об'єктивна, критика має не руйнувати концепцію розповідаючого, а навіть майстерно "цементувати" її.
h. Менше говоріть, а більше слухайте. Адже той, хто прийшов поділитися з Вами своїми проблемами, зацікавлений розділити їх з Вами (підсвідомо), тобто перекласти частину своєї ноші на Вашу свідомість, а не навпаки — навантажити себе вашим проблемами. Напевно, Ви помічали, як часом дві молодиці наввипередки одна одній щось розповідають, не вникаючи в те, що говорить співрозмовниця. На підсвідомому рівні це можна трактувати як своєрідну гонку - хто кому скоріше "навантажить свої проблеми і якомога більше.
i. Розповідаючий повинен бути певним, що ви - "могила", що його інформація від Вас не пошириться далі. Отже, не підведіть його. Але це в тому випадку, якщо Вам розповідають щиро, без стратегічного задуму. Бо може бути і таке, що Вам розповідають із певною метою - щоб Ви цю інформацію мимоволі "донесли до вуха" тому, кому задумав ваш співрозмовник.
Наведену концепцію активного слухання в кожному конкретному випадку необхідно трансформувати залежно від того:
· КОГО слухаєте,
· ЩО слухаєте,
· ДЕ слухаєте,
· ДЛЯ ЧОГО слухаєте.
1. Єдиний спосіб домогтися найкращого результату в суперечці - це ухилитися від суперечки.
2. Виявляйте повагу до думки інших, ніколи не говоріть людині, що вона неправа.
3. Якщо ви неправі, то зізнайтеся відразу і щиросердо.
4. Спочатку покажіть своє дружнє ставлення.
5. Нехай Ваш співрозмовник із самого початку буде змушений відповідати Вам "так", "так".
6. Чесно спробуйте стати на точку зору іншого.
7. Закликайте до благородних почуттів.
8. Надайте своїм ідеям наочність, інсценуйте їх.
9. Кидайте виклик!
6.ТЕХНІКА ВЕДЕННЯ ДІЛОВИХ ПЕРЕГОВОРІВ
Розташування учасників за столом і деякі позиції взаємодії
Особа В може займати чотири основних положення стосовно особи А:
· В1:  Кутове розташування.
·  В2:  Позиція ділової взаємодії.
·  В3:  Конкуруючо-оборонна позиція.
·  В4:  Незалежна позиція.
Частування в ресторані
1. - де б Ви не обідали, вдома чи в ресторані, намагайтеся зробити так, аби Ваш гість сидів спиною до стіни або екрану. Наукою доведено, що у людини підвищується частота дихання, серцебиття і тиск мозку, якщо вона сидить спиною до відкритого простору, особливо якщо за спиною — постійний рух.
Окрім того, напруження зростає, коли спиною людина повернута до вхідних дверей чи вікна, якщо приміщення на першому поверсі.
2. Важливо, щоб світло було притушеним і грала м'яка фонова музика. У багатьох першокласних ресторанах Ви можете побачити камін або його імітацію, щоб відтворити образ вогнища, яке освітлювало житло первісної людини. Краще всього замовити столик круглої форми і посадовити Вашого гостя за великим вазоном так, щоб він мав змогу оглядати публіку, а сам був захований від очей можливих спокусниць.
Як домогтися компромісу
1.  Перед початком переговорів доцільно було б домовитися основні правила їх ведення. Ось деякі з них:
· домовитися про час і тривалість переговорів;
· ставитися з повагою один до одного;
· прагнути до розуміння протилежної думки;
· не виявляти зайвих емоцій чи ворожості.
2.  Прояснити позиції сторін, а для цього:
· подивитися на ситуацію з позиції партнера;
· обговорити розходження в оцінках, поглядах, передбачення
· бути реалістичним.
3.  З'ясувати всю гаму інтересів кожної із сторін.
4. Поступатися протилежній стороні в непріоритетних питані задля досягнення основної мети.
5. Висувати нові можливості й альтернативні варіанти вирішення проблеми. В результаті розгляду альтернативних варіантів можна знайти справді добре рішення, яке задовольнить усіх. Це може зайняти трохи більше часу, але якщо предмет переговорів дуже важливий або достатньо складний, витрати виправдають себе. Пам'ятайте, що майже завжди існує декілька варіантів вибору і потрібно трохи потрудитися, віднайти їх.
6. Досягнути згоди за найкращими взаємовигідними варіантами, Один із підходів полягає в тому, щоб створити для людини комфорту атмосферу, в якій їй було б легко розпрощатися з деяким, установками. Вона повинна відчути, що від своєї поступки отримає реальну вигоду.
7.НЕВЕРБАЛЬНА КОМУНІКАЦІЯ В ПРАКТИЦІ ДІЛОВИХ СТОСУНКІВ
Приклади тлумачення деяких жестів, рухів, міміки (за А. Пізом)
1.1. Просторові зони спілкування
Її можна поділити на чотири чіткі просторові зони.
1. Інтимна зона (від 15 до 46 см).
Із всіх зон ця найголовніша, оскільки саме цю зону люди оберігають так, наче це її власність. Дозволяється проникати в цю зону тільки тим особам, хто перебуває у тісному емоційному контакті з нею. Це діти, батьки, подружжя, коханці, близькі друзі й родичі.
У цій зоні є ще підзона радіусом 15 см, в яку можна проникнути тільки при фізичному контакті. Це надінтимна зона.
2. Особиста зона (від 46 см до 1,2 метра).
Це відстань, яка звичайно розділяє нас, коли ми знаходимось на коктейль-вечірках, офіційних прийомах, офіційних вечорах і дружніх вечірках.
3. Соціальна зона (від 1,2 до 3,6 метра).
На такій відстані ми тримаємось від сторонніх людей, наприклад, слюсара-сантехніка, електрика, маляра, який прийшов ремонтувати нашу квартиру, нового співробітника на роботі і людей, яких не дуже добре знаємо.
4.  Громадська зона (більш як 3,6 метра).
Коли ми звертаємось до великої групи людей, то найзручніше стояти саме на такій відстані від аудиторії. Якщо ви хочете, щоб люди почували себе у Вашому товаристві затишно, дотримуйтесь золотого правила: "Тримай дистанцію". Чим інтимніші наші стосунки з іншими людьми, тим ближче дозволяється нам проникати в їхні зони.
Положення долоні як характеристика людини і засіб комунікації
Існує три основних командних жести долоні:
положення долоні ні гору,
положення долоні вниз 
положення вказівного перста.
Положення долоні вгору є довірливий, незагрозливий жест, який нагадує прохаючий жест жебрака на вулиці. Коли долоня повернута вниз, у Вашому жесті негайно з'явиться відтінок начальництва. При перстовказівному жесті пальці стиснуті в кулак, і разом з виставленим вказівним пальцем вся конфігурація стає подібною на своєрідний кийок, з допомогою якого людину змушують підкорятися. Жест "вказівного перста" є найбільш дратівним з тих, які використовуються людиною в процесі спілкування, особливо коли він збігається за смислом зі сказаними словами .
Жест "руки на грудях" як бар'єр
Приховуватися за якоюсь перегородкою є природна реакція людини, яку вона засвоїла ще в дитинстві. Схрестивши руки у себе на грудях, ми утворюємо бар'єр. Це, по суті, спроба відмежуватися від небезпеки, що загрожує, або небажаних обставин.
В одному можна бути впевненим, що коли людина нервує або приймає захисну позу, вона схрещує руки у себе на грудях.
"Віддзеркалення" як спосіб досягнення взаєморозуміння
«Віддзеркалення" є засобом, з допомогою якого одна людина повідомляє іншій, що вона погоджується з її думками і поглядами. За допомогою цього засобу один невербально говорить іншому: "Як бачите, я думаю так само, як і Ви, тому я копіюю Вашу позу і жести". Помічено, що незнайомі люди старанно уникають при спілкуванні однакових поз і положення тіла. Цим вони начебто підкреслюють свою автономію ОДИН ЩОДО ОДНОГО.
[bookmark: _GoBack]Перш ніж копіювати жести іншої людини в процесі різного роду переговорів, треба врахувати характер Ваших стосунків з цією людиною.

Тема 4


_


ПСИХОЛОГІЯ


 


ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ


 


1.


 


Заг


альні правила поведінки із керівництвом, колегами по роботі й 


підлеглими.


 


2.


 


Сто


сунки із заступниками.


 


3.


 


"Тяжкі" боси, стратегія повед


інки з ними.


 


4.


 


Те


хніка ведення ділових індивідуальних бесід, спілку


вання


 


по 


телефону.


 


5.


 


Мистецтво слухати і схиляти до своєї думки.


 


6.


 


Те


хніка ведення ділових переговорів.


 


7.


 


Не


вербальна комунікація в практиці ділових стосунків.


 


1.


ЗАГАЛЬНІ ПРАВИЛА ПОВЕДІНКИ ІЗ КЕРІВ


НИЦТВОМ


 


Для
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ñòàâòåñü äî ñâîãî íà÷àëüíèêà ç ïîâàãîþ, áóäüòå ïóíêòóàëüíèìè ³ ãîòîâèìè 


äî ñï³ëêóâàííÿ, à òàêîæ ìàéòå îõàéíèé çîâí³øí³é âèãëÿä;


 


·


 


ïðàö³âíèêè, ÿê³ õî÷óòü ïðîñóíóòèñÿ ïî ñëóæá


³, ÷àñîì ïðîáóþòü îäÿãàòèñÿ 


òàê, ÿê ëþäè, ÿê³ çíàõîäÿòüñÿ îäí³ºþ ñõîäèíêîþ âèùå. Öå ìîæå áóòè 


êîðèñíèì, àëå, ÿê ïðàâèëî, âè íå ïîâèíí³ îäÿãàòèñÿ êðàùå, í³æ íà÷àëüíèê;
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ðîáîò³


:


 




Тема 4 _ ПСИХОЛОГІЯ   ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ   1.   Заг альні правила поведінки із керівництвом, колегами по роботі й  підлеглими.   2.   Сто сунки із заступниками.   3.   "Тяжкі" боси, стратегія повед інки з ними.   4.   Те хніка ведення ділових індивідуальних бесід, спілку вання   по  телефону.   5.   Мистецтво слухати і схиляти до своєї думки.   6.   Те хніка ведення ділових переговорів.   7.   Не вербальна комунікація в практиці ділових стосунків.   1. ЗАГАЛЬНІ ПРАВИЛА ПОВЕДІНКИ ІЗ КЕРІВ НИЦТВОМ   Для   наших співвітчизників, які шукають роботу в США, розроблено   такі п оради:      ставтесь до свого начальника з повагою, будьте пунктуальними і готовими  до спілкування, а також майте охайний зовнішній вигляд;      працівники, які хочуть просунутися по служб і, часом пробують одягатися  так, як люди, які знаходяться однією сходинкою вище. Це може бути  корисним, але, як правило, ви не повинні одягатися краще, ніж начальник;      не годиться демонструвати повагу підлабузництвом, подарунками,  занадто тихою розмовою, оп усканням голови, стоянням далеко позаду або  дуже офіційною розмовою;      при врученні подарунка роботодавцю працівники м ожуть   подумати, що  Ви прагнете викликати до себе особл иве   ставлення;      якщо ваші колеги називають начальника на перше ймення,  то й   ви також  робі ть так;      якщо Ваш начальник виправляє вас або дає догану, то не  йдіть   з роботи і  не зліться. Спробуйте зрозуміти, в чому спра ва, і   виправитися.   Стосунки із співробітниками, загальні правила поведінки з колегами по  роботі :  

