У наш час майже повсюдно відмічається прагнення до спрощення багатьох умовностей, які пропонувалися загально​громадянським етикетом. Це - одне зі знамень часу: темпи життя, що змінилися й продовжують швидко мінятися, соціа​льно-побутові умови сильно впливають на етикет. Тому дуже багато з того, що було прийнято ще на початку чи в середи​ні двадцятого століття, може зараз здаватися абсурдним. Проте основні, кращі традиції загальногромадянського ети​кету, навіть видозмінившись за формою, залишаються за своїм духом жити. Невимушеність, природність, почуття міри, вві​чливість, тактовність, а головне доброзичливість стосовно людей - от якості, що безвідмовно допоможуть у будь-яких життєвих ситуаціях, навіть тоді, коли ви не знайомі з якимись дрібними правилами загальногромадянського етикету, яких існує на Землі безліч.
СКЛАДОВІ ЧАСТИНИ ІМІДЖУ
Зовнішність мас велике значення в житті людини, і важко уявити собі людину брудну, неохайну, яка стежить за своїми вчинками. А. С. Макаренко
ЗОВНІШНІСТЬ людини
Імідж будь-якої людини починається з правильно підібра​ного одягу. Він - своєрідна візитна картка, що вказує на те, хто ця людина, які її смаки, статок, життєві цінності. Не ви​падково, що й сьогодні актуальна приказка: «Зустрічають за одягом, а проводжають за розумом». Одяг, який ви носите, можливо не робить вас легко пізнаваним, однак говорить багато про що. Вибір, який ви робите створюючи власний імідж (особливо це важливо для жінки), формує певну думку

про те, що ви самі про себе думаєте. Люди формують свою думку про вас протягом перших же секунд, просто кинувши погляд - навіть від того, як ви відкриєте рота. Влаштовуєте ви ділову презентацію, виголошуєте промову, відповідаєте на питання в телевізійному інтерв'ю, виступаєте перед колегами по роботі - в будь-якому випадку дуже важливо, яке перше враження ви зробите.
Якщо ви знаєте, що добре одягнені, вдало причесані, зна​ходитеся в гарній фізичній формі, то ви будете прямо-таки випромінювати впевненість. Якщо ж ви відчуєте, що у вас щось не так, щось не відповідає вашим же власним стандартам, то підсвідомо почнете зосереджуватися саме на цій деталі. Навіть якщо навколишні вважають, що ви виглядаєте прекрасно, ви ж то знаєте, що знаходитеся далеко не в кращій своїй формі й мимоволі передаєте це негативне відчуття іншим.
Будь-який одяг демонструє ваше ставлення до оточуючих, а отже створює про вас ту чи іншу думку. Чим серйозніше й ретельніше ви будете продумувати, як вам варто одягтися в тому чи іншому випадку, тим вигідніше будете виглядати в очах оточуючих.
Сократ казав: «В одязі намагайся бути витонченим, але не чепуруном; ознака добірності - пристойність, а ознака фран​тівства - надмірність».
Манера одягатися значною мірою визначається індивіду​альними психологічними особливостями людини. Тому одяг людини повинен відповідати її внутрішньому змісту.
Зовнішній вигляд може багато сказати про людину. Як по​казують соціологічні дослідження, у 85 випадках зі 100 пер​ше враження про людей створюється за їх зовнішнім вигля​дом. Отже, навіть розумній порядній людині слід бути уважною до свого вигляду, якщо вона хоче мати добрі стосу​нки з оточенням.
У минулі часи одяг відображав належність людини до пе​вної соціальної групи, професії. В багатьох випадках форма одягу строго регламентувалась, і ніхто не смів її порушувати. Особливо суворі вимоги були при дворах.
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У наш час вимоги до одягу не такі категоричні. Але й те​пер у розвинутих демократичних країнах, а такою прагне ста​ти Українська держава, керівники фірм, офісів надають вели​кого значення зовнішньому виглядові своїх працівників. Практика показує, що до акуратно одягнених людей виявля​ється більш уважне ставлення оточуючих.
Нині мода на одяг більш демократична. Кожен може одягатись, як він вважає за потрібне. Але саме це робить людину відповідальною за свій зовнішній вигляд. Широ​кий вибір одягу дозволяє кожному повною мірою вияви​ти свій смак, почуття прекрасного, нарешті, почуття міри, а також підкреслити переваги або приховати недоліки сво​єї фігури.
Однак чимало ситуацій сучасного життя вимагають пев​ної форми одягу. Це, найперше, протокольні заходи. Прото​кол, наприклад, не дозволяє жінці з'явитися на офіційному прийомі в міні-спідниці. Винятком з правил було вручення американці Мері Куант 1966 р. ордена Британської імперії за моду носити міні-спідницю. На церемонії в Букінгемському палаці авторка моди на міні-спідниці була в цьому одязі, зо​всім несумісному з придворним етикетом.
Непоодинокі випадки, коли чоловіків та жінок, які при​ходили до послів у різних справах, але були одягнені в потерті джинси, шорти або міні-спідниці, не допускали в посольства. Прийнято не пускати в ресторани відвідувачів у шортах, без краватки.
Підвищені вимоги до одягу людей, які відправляються до театру, на концерти класичної музики та, звичайно, на офіцій​ний прийом. Строгим має бути одяг для відвідування заходів, які поєднують у собі святковий і офіційний характер. Це, зо​крема, урочисті засідання, ювілейні концерти, в яких беруть участь державні діячі, посли, зарубіжні гості.
Поради для чоловіків
Костюм
Фрак і смокінг традиційно використовуються для офіційних прийомів.

Фрак - це чоловічий костюм, вид сюртука з вирізаними спереду полами й довгими вузькими фалдами ззаду.
Смокінг - це піджак з чорного сукна, широко відкритий на грудях, з довгими шовковими відворотами.
Фрак одягають у винятково урочистих випадках - на уро​чистому прийомі, урочистому представленні. Тому чоловіко​ві, одягненому у фрак, ходити вулицею не можна. Принайм​ні в будь-якій країні людина, одягнена у фрак, може викликати на вулиці здивування або усмішку.
В дипломатичному світі прийнято з'являтись одягненому у фрак тільки на вечірні прийоми.
До фрака належить одягати білу сорочку, білу краватку-мстелик. Слід пам'ятати, що фрак, доповнений чорним жиле​том і чорною краваткою, - форма одягу офіціантів.
До смокінга одягають білу сорочку, краватку-метелик. Смокінг не одягають на заходи, які починаються до 17-ї го​дини.
Використання повсякденного костюма для відвідування офі​ційних заходів. Чоловік може з'явитися на будь-якому торже​стві або офіційній церемонії й у повсякденному костюмі не​яскравого кольору. Сорочка може бути будь-якого кольору, але однотонна. Краватку бажано одягти некрикливих тонів.
У ділових стосунках підприємці віддають перевагу кла​сичному стилю в одязі.
Класичний костюм посадовця, в обов'язковому порядку, включає піджак. Нижній ґудзик піджака не застібається. В офіційній обстановці інші Ґудзики мають бути застібнуті. Це, зокрема, під час ділової зустрічі, на трибуні, при вході до кабінету іншого посадовця. Розстібнути піджак можна лише тоді, коли ви сидите за столом або в концертному, театраль​ному залі.
Часто є бажання зняти піджак, особливо на офіційних за​ходах. Це дозволяється після того, як господар кабінету, по​чесний гість, інша відповідальна, старша особа на прийомі зняла піджак. Якщо керівникові, скажімо, не жарко, то він повинен враховувати стан присутніх. І для полегшення їх ста-
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ну зняти піджак. Інакше думки присутніх будуть кружляти навколо того, який неуважний керівник. Цс може негативно вплинути на хід наради.
В неофіційній обстановці, наприклад перебуваючи в гос​тях у близьких знайомих, можна зняти піджак, не чекаючи запрошення господаря. Але попередньо треба попросити на це в нього дозволу.
Пізньої осені, взимку, ранньою весною, ввечері віддають перевагу темному піджакові. Вдень і влітку переважно носять світлий піджак, у спеку - бавовняно-льняний. Костюм може бути однотонним або в дрібну смужку чи клітинку, але без різких контрастів.
Для ділових прийомів рекомендується одягати однотонні костюми сірого, темно-сірого, темно-синього або чорного ко​льору. Найбільше поширений у ділових колах костюм-двійка, але можливий і костюм-трійка.
Чорний костюм одягають для найбільш урочистих випадків.
Усі інші деталі одягу підбирають під костюм. Особлива увага приділяється краватці.
Тканини
Для чоловічого костюма краще підійде тканина, що скла​дається на 100% з вовни (особливо вовняний габардин). При покупці костюма необхідно обов'язково пом'яти тканину в руці, щоби визначити, наскільки вона мнеться. Обережно сти​сніть матеріал двома руками, начебто ви його вичавлюєте. Якщо після цього він залишиться м'ятим, то подумайте, перш ніж купити цей костюм. На денній нараді костюм повинен виглядати таким же вигладженим, як і ранком, коли ви його тільки що надягли.
Сорочки
Відповідно до кольору костюма підбирається і сорочка. Для сірого, синього костюмів підходять сорочки білого, світ​ло-блакитного, сірого кольору. Якщо костюм однотонний, сорочка може бути в дрібну смужку чи малопомітну клітку. Якщо костюм бежевого, коричневого кольору, для нього най​краще підібрати білу чи бежеву сорочку. Поєднання чорного

костюма й білої сорочки вважається істинно класичним, як святковим, так і повсякденним ансамблем. Отже, основна умова класичного стилю в одязі - сорочка повинна бути на тон світліша піджака.
Сорочки класичного стилю виготовляються з тонких, ви​сокоякісних тканин: це може бути бавовна (варіант «на що​дня») чи шовк («святковий» варіант). Не варто надягати під класичний костюм сорочки з трикотажних вовняних та інших щільних тканин. Для ділового костюма краще підбирати со​рочку з номером коміра на розмір більшим, щоби без проблем можна було носити краватку. Рукави сорочки повинні бути на 0,5 см довші рукавів піджака.
Штани
Штани повинні бути обов'язково прямого покрою й такої довжини, щоб на черевики вони спускалися невеликою скла​дкою. Кілька складок на штанях класичного покрою робить​ся й біля пояса. Однією з рис костюма процвітаючого діло​вого чоловіка є ідеально відпрасовані штани з рівними стрілочками в центрі кожної холоші.
Врахування індивідуальних особливостей чоловіка при підборі одягу. Вміло підбираючи одяг, можна привернути увагу до достоїнств і приховати недоліки фігури, підкреслити індивіду​альні особливості зовнішності та характеру, зробити одяг продовженням і окрасою індивідуальності.
Людям світловолосим і голубооким краще підходять хо​лодні сіро-голубі кольори, темнооким брюнетам - жовтувато-коричневі.
Високим і худорлявим чоловікам рекомендується носити піджак з більшою кількістю ґудзиків. Двобортний піджак, який застібається на два ґудзики і має ще зверху два декора​тивні ґудзики, робить чоловіка ніби ширшим у плечах. Одно​бортний піджак на високому худорлявому чоловікові повинен застібатися хоча б на три ґудзики.
Високим чоловікам не слід носити дуже довгі піджаки, а також костюми у виразну вертикальну смужку. їм не підхо​дять ні дуже вузькі, ні дуже широкі штани,
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Повним чоловікам невисокого зросту слід дотримуватися протилежних правил. Піджак застебнутий тільки на один ґу​дзик, не дуже широкі штани. Вертикальна смужка робить чо​ловіка візуально вищим.
Чоловікові з круглим обличчям підійде капелюх високий, високому - капелюх низький з вузькими полями.
Краватки
У гардеробі поважаючого себе елегантного чоловіка по​винно бути не менше десяти краваток. Для краватки важли​ва ширина. Сьогодні ширина краватки повинна бути 7 - 9 см. Кінчик краватки повинний діставати до верхньої частини пряжки ременя для штанів. Якщо ви думаєте, що головне в краватці - знаменита фірма, то ви помиляєтеся. Фахівці вва​жають цей фактор зовсім несуттєвим. Наведу два основні критерії, що дозволяють неспеціалісту розібратися в якості краваток:
· малюнок повинен рівномірно розподілятися по всій до​вжині краватки;

· нитки тканини повинні розташовуватися не вертикаль​но чи горизонтально відносно осі краватки, а під кутом 45°.

Причому краватка це не просто частина одягу; це при​краса, що свідчить про ваш смак, творчий потенціал і соці​альний статус. Малюнок на краватці має різні властивості. Для прикладу: цяточка в шаховому порядку на темному тлі - це авторитетно й офіційно. Краватковий візерунок (прави​льні форми в шаховому порядку) - для класичного та кон​сервативного стилю. Однотонні виглядають солідно й еле​гантно. Діагональні смужки - це динамічний малюнок. Флоральні (квіткові) візерунки - для романтичного образу. Не підходять для роботи неупорядковані чи занадто абстра​ктні малюнки.
Краватка - обов'язкове доповнення до однотонної соро​чки. З костюмом у смужку, в клітинку добре поєднується однотонна краватка, а з однотонним костюмом - краватка з візерунком, строката. Якщо сорочка несвітла однотонна, краватка має поєднуватися з її кольором. До яскравої со-

рочки з візерунками одягають тільки однотонну краватку. В усіх випадках краватка повинна бути темнішою за соро​чку.
Існує ряд прикмет щодо краватки, на які варто зважати підприємцям-бізнесменам. Колір краватки вашого ділового партнера може допомогти вам визначити його характер, на​стрій, позицію на переговорах.
Отже:
· яскраво-червоні краватки виражають експресивність, пев​ну непослідовність;

· поєднання яскраво-червоного кольору з жовтим - роз​кутість, наполегливість у відстоюванні власної точки зору;

· червоний малюнок на темному фоні може свідчити про впевненість у собі, цілеспрямованість;

· сині, темно-коричневі кольори з додаванням червоного й трохи смарагдового свідчать про доброзичливість, готов​ність урахувати думку опонента;

· сіро-перламутрові кольори підкреслюють уміння володі​ти почуттями;

· яскраво-зелені кольори в поєднанні з жовтими можуть вказувати на деяку настороженість;

· чорна плетена шкіряна краватка вказує на бажання бути елегантним, привабливим.

Готуючись до ділових переговорів, краще одягати сіро-перламутрові, синьо-червоні, темно-бордові краватки. Вва​жається, що краватки з графічним малюнком налаштовують співрозмовників на діловий лад. Яскраві краватки зі строка​тим малюнком створюють у ваших ділових партнерів відчут​тя емоційного тиску, викликають роздратування.
Однаковими за кольором мають бути краватка і носова хусточка (кінчик якої видно з нагрудної кишені).
До темного вечірнього костюма найкраще підходить шо​вкова краватка. Синтетичну краватку носять більше зі шкіря​ним піджаком. У краватках-метеликах з'являються тільки на офіційних прийомах.
Краватка має бути зав'язана акуратно й правильно.
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Ремінь
Тепер про ремінь. Можна надягти простий шкіряний ремінь з металевою пряжкою чи ремінь зі шкіри алігатора. За кольо​ром ця деталь вашого туалету повинна відповідати черевикам, а пряжка - несильно впадати в око. Необхідно ретельно під​бирати ремінь за розмірами. Ремінь повинен застібатися на третю дірку, тобто щоб кінчик ременя був 15-20 см.
Шкарпетки
Колір шкарпеток раніше підбирали так, щоб він відпові​дав кольору краватки. Зараз же їх підбирають до штанів і черевиків. Шкарпетки повинні бути довгими й на один тон світлішими чи темнішими штанів.
Взуття
Великі вимоги класичного стилю і до взуття чоловіка. Взут​тя класичного стилю відрізняється строгістю, однотонністю і повною відсутністю прикрас. Недозволені великі блискучі пряжки, металеві чи пластикові кольорові вставки. Черевики чи туфлі класичного стилю повинні бути на тонкій підошві. Взут​тя необхідно підбирати під колір костюма - або того ж тону, або на тон темніше. Чорні туфлі підходять до костюма будь-якого кольору. Коричневе взуття не пасує до темного костю​ма. Світле взуття носять тільки зі світлим костюмом у літній час, спортивне - тільки зі спортивним одягом. Лаковані туфлі носять тільки з фраком і смокінгом. Шкарпетки підбирають в залежності від кольору костюма і взуття. Вони служать ніби кольоровим переходом від штанів до взуття. Шкарпетки мають бути більш темні, ніж штани, але світліші, ніж черевики. Доб​ре поєднуються з будь-яким строгим костюмом темно-сині, тем​но-сірі, темно-зелені та чорні шкарпетки.
Головний убір
Він має відповідати верхньому одягові, його тону. Фетро​вого капелюха носять із солідним пальтом. Головний убір з невеликими полями - з плащем. Шарф і рукавички мають підходити за кольором і візерунком до інших деталей одягу. Взимку переважно носять одяг темних тонів. Зовсім небажа​ні світлі брюки під темним пальтом.

Недопустимо, щоб із зовнішніх кишень піджака вигляда​ли різні предмети - ручка, олівець, гребінець, окуляри. Кишені не слід переповнювати.
Для кожного виду діяльності, кожної ситуації існує певна форма одягу, певний ансамбль. І ділова людина повинна це враховувати. Не можна одягати кросівки до строгого костю​ма, джинси - до піджака та ще з краваткою.
Косметика для чоловіка
Зовнішній вигляд чоловіка повинний бути бездоганним. Обличчя виголене, шкіра доглянута, а запах не занадто різ​кий і нав'язливий, він цілком відповідає образу переможця, що домагається своєї мети.
З'являтися на своєму робочому місці чи йти на зустріч погано виголеним     не допустимо.
Особливу увагу чоловіку варто приділяти тому, щоби від нього виходив тільки свіжий і приємний аромат. Різкий за​пах зовсім неприпустимий. Саме тому в вас у туалетній кім​наті, крім гелю для душу, а також гелю чи лосьйону для тіла, неодмінно повинні бути дезодорант, пінка для гоління, крем або гель після гоління, лосьйон для обличчя і, останній штрих, чоловіча туалетна вода. Все це повинно бути витри​маним в одному стилі, а також відповідати типу вашої шкі​ри.
Парфуми
Сьогодні вибір парфумерних виробів настільки великий, що ви цілком зможете підібрати аромат, який підійде до ва​шої зовнішності й підкреслить вашу індивідуальність. Одеко​лони та чоловічі духи використовуються для зміцнення необ​хідного іміджу. Відомо, що людина найлегше запам'ятовує запахи, й вони володіють сильними асоціативними властиво​стями. Завдяки саме запаху запам'ятовуються й людина, й ситуація, з нею пов'язана.
На роботі недопустимі дуже сильні, насичені аромати. Ві​домий англійський модельєр Пол Сміт дуже тонко підмітив: «Парфум - це завжди шепіт і ніколи - крик».
Перевагу краще віддавати класичним ароматам.
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Парфуми для хлопця відрізняються від парфумів для зрі​лого чоловіка. Для посадовців і політиків краще обрати не​дорогі але витончені парфуми, які підкреслять їх стабільність і надійність.
Останнім часом склад чоловічих парфумів дещо змінився, й розмежування чоловічих і жіночих ароматів стало досить умов​ним. Наприклад, раніше в істинно чоловічих парфумах присут​ність квіткових нот була дуже слабка. Додавали лише лаванду, яка вносила тонке відчуття свіжості та чистоти. Зараз же пар​фумери достатньо відверто акцентують увагу саме на квіткових відтінках. Наприклад, «Fahrenheit», якому притаманні відверті фіалкові нотки, входить в десятку кращих духів Франції.
Особливо популярні шавлія, лаванда, герань. Крім того, практично в усі чоловічі парфуми стали додавати ніжні фру​ктові компоненти, які надають аромату привабливість і жит​тєву силу.
Для неформальних зустрічей, які передбачають вільний стиль одягу та невимушену обстановку, парфуми слід виби​рати прості та спокійні. Наприклад, легкі свіжі трав'яні або лимонні аромати з теплою, м'якою чуттєвістю.
Для занять спортом підходить туалетна вода з легким, майже нейтральним ароматом, наприклад енергійні цитрусо​ві, морські та озонові композиції. Як правило, в назві парфу​мів є вказівка «Sport».
При виборі парфумів слід враховувати, що аромат розкри​вається поступово. Класичні парфумерні композиції склада​ються за принципом тріади: «голова» аромату, його «серце» та «шлейф».
Неодмінною умовою досягнення позитивного ефекту при використанні парфумерних виробів є єдність аромату. Абсо​лютно неприпустимо «накладення» різних ароматів, нехай навіть і приємних, наприклад аромату гелю для душу, піни для гоління та одеколону.
Зачіска для ділових чоловіків
Важко уявити собі ділового чоловіка - солідного, елеган​тного, що випромінює впевненість у собі, - з розпатланими

чи, ще гірше, недоглянутим (немитим і давно не стриженим) волоссям. Для такого чоловіка зачіска, як деталь зовнішньо​го вигляду, має величезне значення. Вона не тільки підкрес​лює його респектабельність і елегантність - риси, що, у свою чергу, покликані показати, що такий чоловік не звик шкоду​вати на себе грошей, - але й дозволяє в разі потреби зміню​вати свій імідж, перетворюючи його зі строго ділового у більш вишуканий і витончений.
Усупереч стійкій думці, кількість чоловічих стрижок і зачісок у даний час достатньо велика. В цьому неважко пере​конатися - варто тільки відкрити якийсь модний каталог з ілюстраціями зачісок.
Якщо брати до уваги особливості характеру, манери поводження та спосіб життя чоловіка, то можна зрозуміти, чому більшість представників даного типу надають перевагу коротким строгим стрижкам. По-перше, коротке волосся більш практичне та зручне, не вимагає багато часу на укла​дання й не потребує особливого догляду протягом дня. Воно швидко висихає після душу й, навіть не зовсім чисте, вигля​дає бездоганно. По-друге, коротка стрижка, особливо без чубчика, підкреслюючи риси обличчя, робить його більш молодим, відкритим і разом з тим мужнім і солідним.
Отже, виділяємо три основні якості, що дозволяють вва​жати коротку строгу стрижку цілком прийнятною для зовні​шності ділового чоловіка. Це простота, зручність і елегант​ність. Незалежно від кольору і типу волосся, кожний чоловік з такою стрижкою буде виглядати на всі сто відсотків у будь-якій ситуації: на важливій нараді, в банкетному залі чи на автостоянці.
Деякі поради для жінок
«Хоча час від часу кожна з жінок відчуває, що їй доводить​ся працювати в «світі чоловіків», однак це зовсім не означає, що і вдягатися їй потрібно так само, як чоловіку».
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При доборі одягу для роботи ви повинні знати, що в бі​льшості випадків на вас повинен бути костюм. Звичайно, ні​чого поганого немає, коли жінка одягнута у брючний костюм із синтетики. Але дослідження показують, що такий одяг не сприятиме діловому успіху. Інша справа - гарний костюм зі спідницею (з натуральних тканин). Він підкреслює автори​тет жінки та її високий життєвий рівень.
Костюм може бути будь-яких приглушених кольорів -від світлих до темних. Виключаються чисті насичені кольо​ри: червоний, зелений, жовтий, чорний, білий. Якщо ви керуєте людьми, то чисті пастельні кольори теж не підхо​дять. Оптимальні в даному випадку синій, сірий, пісочний, сіро-зелений і приглушений темно-червоний. Пам'ятайте, що костюм без блузки виглядає елегантніше, а з блузкою -солідніше. Орієнтиром у виборі стилю завжди повинно слу​жити те, як виглядає успішний фахівець, яким ви хочете стати.
Гарним варіантом, крім костюма, для жінки буде плаття і жакет. Такий комплект підвищить довіру до вас і ваш авто​ритет. Довжина спідниці повинна бути середньою. Варіанти «міні» і «максі» - поганий тон для формальної обстановки. Кращим кольором сукні вважається темно-си​ній, коричневий, сірий, світло-сірий. Менше пасу​ють зелений, яскраво-жовтий, ніжно-голубий, сві​тло-рожевий.
Названі кольори визначені для однотонної тка​нини без малюнка. Такій тканині й повинна нада​ватися перевага. Жінкам дуже важливо дотримуватись наступного прави​ла: ніколи, виступаючи перед публікою, не можна з'являтися в одязі з короткими рукавами навіть улітку -- короткі рукави виглядають, м'яко кажучи, занадто неформально.
«При підборі мінімального гардероба на всі випадки життя жінці варто враховувати комбінації кольорів, щоб можна було варіювати різні деталі одягу. Потрібно тільки обдумано піді​брати два базові кольори, які найбільше вам пасують, - і стає

можливим створити до сорока сполучень, маючи під рукою всього близько дюжини речей».
Тканини
Найкраще вибирати натуральні тканини чи тканини з до​даванням синтетики. Тканина повинна добре облягати тіло, а тверді й блискучі тканини не дуже зручні, до того ж через свою непіддатливість вони зорово додадуть зайвої ваги. Тка​нина не повинна блищати чи лиснітися, а повинна бути м'я​кою й мати матову поверхню.
Аксесуари
Секрет гарного смаку таїться в доборі аксесуарів для одя​гу, тому що вони дають можливість виразити своє «я». За до​помогою аксесуарів можна змінювати той самий костюм, при​стосовуючи його для різних сезонів і випадків. Знайшовши свій індивідуальний вигляд, жінка може варіювати його за допомо​гою поясів, прикрас, шарфів, мереживних комірців або помір​ковано використовуваних штучних квітів. Що стосується при​крас, то гарний смак тут не повинен залежати від того, що в даний момент модно, а що - ні. Варто пам'ятати, що мода також ні при чому, коли мова йде про те, що добре й що по​гано виглядає. Прикрас має бути якомога менше, але в той же час не можна від них відмовлятися зовсім. Сережки, ланцюжок або тонке намисто, одне-два кільця. Браслети й талісмани мо​жливі тільки у творчому середовищі. Носити краще дорогі прикраси. Вони повинні підкреслювати зовнішність жінки, не привертаючи до себе уваги. Діловій жінці завжди потрібно пам'ятати, що не рекомендується змішувати різні прикраси (на​приклад, ланцюжок, намисто й брошку), допустимо лише гар​нітур (кулон, сережки, перстень). Гарний смак виявляється в тому, щоб уміло користуватися декількома прикрасами. Осно​вне правило: позбутися всього занадто блискучого, мерехтли​вого на світлі, всього, що дзенькає чи шумить, відволікає ува​гу від вашого обличчя й від того, що ви говорите.
Взуття
Що стосується взуття, то більшості жінок, причетних до політики чи ділових кіл, зайнятих у деяких інших сферах дія-
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льності, подобаються прості човники, але не слід забувати, що непогано виглядають і туфлі з дірчастими візерунками на носку та збоку й набірний каблук. Неприпустиме взуття яск​раве чи строкате й каблуки незвичайних форм.
Макіяж
У макіяжу с тільки одне призначення: він покликаний до​помогти показати жінці її природну красу. Він повинен під​креслити достоїнства й злегка приховати недоліки. Він не має привертати до себе уваги, але в той же час повинен від​повідати кольору шкіри, волоссю, очам - коротше кажучи, мусить представити жінку щонайкраще, але необхідно мати на увазі, що макіяж - річ сугубо індивідуальна, й техніка його накладення, зокрема, залежить від рельєфу та контурів обличчя. Косметика має бути помітною тільки з близької відстані.
Парфуми слід використовувати в такій кількості, щоб їх запах лише трохи відчувався. І, звичайно, це мають бути до​рогі парфуми відомих фірм.
Зачіска
Зачіска має бути строгою, але разом з тим елегантною. Вона відіграє важливу роль у зовнішньому вигляді жінки, тому волосся повинно належним чином обрамляти обличчя, але не домінувати в жіночому вигляді, затінювати привабли​ві риси чи привертати до себе незаслужену увагу, адже зачіс​ка повинна надавати голові форму, створюючи м'яке, приро​дне, привабливе тло для рис обличчя.
Знайшовши один раз привабливий стиль, жінка може до​тримуватися його, принаймні протягом декількох років, при цьому щодня з'являтися в новому вигляді. Деякі гадають, що одяг створює жінку. Звичайно, це не зовсім так. І чоловіку, і жінці для ділового успіху необхідні також розум, освіта, чес​толюбство, стимули.
В жіночому одязі більш, ніж у чоловічому, відображаєть​ся її індивідуальний стиль і особистий характер. У відомій казці «Попелюшка» успіх мала не сукня, а дівчина в сукні. І яку б сукню не одягла А. Карсніна у Л.Толстого, було видно

жінку, а не сукню. Хоча буває й так, що на окремій людині одяг видно, а самої людини - немає.
Кольори
Посадовці, які надають перевагу особистому началу в іміджі й не трясуться за своє «крісло», можуть легко експе​риментувати з кольоровою палітрою одягу. За межами ор​ганізації кольором можуть легко оперувати всі, тільки при цьому варто пам'ятати, що в кольорі одягу завжди є два аспекти. Перший - як він стимулює нас, і другий - що він сигналізує іншим. Свідоме ставлення до іміджу в першу чергу допускає врахування другого аспекту. Цим ми й зай​мемося нижче. Обмовимося відразу, що ми не будемо роз​глядати фізичні властивості кольору («біле повнить», «чо​рне скидає 2-3 кг»).
Темні кольори, всі шоколадно-коричневі відтінки чи темно-вишневий, темно-фіолетовий, асоціюються з досвідом, зріліс​тю, мудрістю. Якщо ви тиждень назад закінчили інститут, а сьогодні готуєтеся до співбесіди, то вибирайте темне! Цим ви зробите враження персони солідної, врівноваженої, яка знає справу.
Білий колір. Значення білого кольору добре відомо чинов​никам, так званим «білим комірцям». Як би вони не розслаб​лювалися на уік-енді, під час урочистих зустрічей чи обмінів дружніми візитами, якщо назавтра вдається з'явитися в біло​му кольорі (білий верх, чорний низ), то доцільність угоди не залишає сумніву. Звертайтеся до білого, коли вам необхідно створити образ чистоти, порядності, імідж персони, що має моральні принципи.
Чорний колір періодично вважається гостромодним у жі​нок. Чисто чорний колір добре виглядає на молодих і, див​но, на зрілих жінках. Чорний колір, як і деякі інші, має по​двійне значення. З одного боку, він символізує заперечення та негативізм, за що його, власне, й полюбили підлітки. Одно​часно з цим чорний - цс колір авторитетності, елегантності та вишуканості. Використовуйте чорний, якщо хочете підкре​слити свою незалежність. Цей колір краще використовувати
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для позиціонування, ніж для розвитку ділових відносин. Ще ним дуже зручно лякати підлеглих.
Червоний колір. Як у свій час висловився Люшер: «Колір крові, колір зрілого м'яса». Червоний одразу виділить вас у юрбі, однак варто пам'ятати, що він впливає суперечливо. З одного боку, червоний колір гіпнотизує погляд і представляє вас як людину впевнену в собі, активну, сексуальну, з величе​зною життєвою силою. З іншого боку, червоний настільки наступальний і агресивний, що багато сучасних, обережних в контактах людей воліють залишатися краще осторонь, ніж мати з ним справу. Червоний колір заважає навколишнім сприймати ваші особистісні якості. Психологи говорять більш жорстко: «Червоний придушує особистість того, хто його носить».
Червоний колір одягу буває доречний, коли вам необхід​но темпераментно й сміливо виграти, чи звернути на себе увагу, чи «зайняти свою нішу», й бажано нішу вище, тобто довести іншим, що ви не «мишка».
Синій колір дуже сприяє задушевному спілкуванню, в усіх відтінках, за винятком ультрамарину. Темно-синій одночасно допомагає тримати дистанцію з надактивними й сторонніми людьми. Люди, що ведуть суспільний спосіб життя (але інт-ровертні всередині), вдома надають перевагу синім сорочкам в клітку та джинсам. Синій підходить усім без винятку, й молодим, і зрілим за віком. Синій колір одягу сприяє релак​сації навколишніх і викликає довіру з їх боку.
Зелений у природі викликає відчуття гармонії та свіжості, зелений на тілі - конфронтаційний колір. Його ж іноді роз​глядають як «колір самоствердження». Тут одне іншому не заважає, тому що самоствердження йде за чужий рахунок. Відтінки зеленого кольору, особливо близькі до «зелені тра​в'янистої», без слів повідомляють навколишнім, що ви не да​сте скривдити себе, що нікому не вдасться одержати над вами верх, що сперечатися даремно. Зелений колір завжди виразно виглядає на людях, які екзаменують, контролюють, інспекту​ють, перевіряють.  Використовуйте зелений без обмежень,

якщо вам постійно доводиться з'ясовувати відносини на ро​боті, й з вами ніхто не захоче зв'язуватися.
Жовтий колір - колір безпосередності та наївності. Вико​ристовуйте жовтий, коли треба виглядати розкуто, весело. Якщо вам немає ще 25-ти чи, навпаки, вже близько 50-ти й ви не на курорті, то жовтий колір це ваша надія на нові, кращі можливості. Жовтий колір використовується й у діло​вих цілях, щоправда, для цього доведеться пофарбувати во​лосся чорним і регулярно відвідувати солярій. Жовтий колір, безсумнівно, личить брюнеткам, але щоби шкіра виглядала здоровою при серйозному обличчі, вона повинна бути тем​ною. При дотриманні цих вимог «засмагла брюнетка в жов​тому» нічим не поступиться «значній дамі в чорному».
Сірий - колір мокрого асфальту, колір лондонського ту​ману, колір дощового неба - з емоційної точки зору абсолю​тно нейтральний. Зверніть увагу, як багато народу ходить у сірому. В сірого кольору п'ять значень, але якщо виразити їх сумарно в максимально щільній і стиснутій формі, то кредо сірого - «закритий колір». Вибирайте сірий, коли вам необ​хідно стати закритою персоною. Якщо чоловік ходить у сіро​му, то довгий час у вас не буде ні найменшого уявлення про його інтереси, характер, наміри. Сірий колір дозволяє пово​дитися максимально стримано, створювати імідж, який нічо​го не виражає й одночасно тримати ситуацію під контролем. Сірий колір - колір контррозвідника, що, не привертаючи уваги до своєї персони, збирає корисну для себе інформацію.
Форма одягу - найкраща характеристика людини, це сво​го роду ієрогліф, який відображає особистість зі всіма звич​ками та нахилами. Естетика костюма має не менше значення в житті людини, ніж естетика поведінки. Неохайність в одязі рівноцінна моральному самогубству. Вміння одягатися нале​жить як до науки та мистецтва, так і до звичок та почуттів. На думку Оноре де Бальзака, «справа не стільки в костюмі, скільки в умінні його носити».
Одяг жінки з урахуванням індивідуальних особливостей. Недоліки фігури добре маскують яскраві візерунки. Повні
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жінки виглядають більш стрункими в одязі у вертикальну смужку. Одяг темних кольорів краще приховує повноту. Не підходить повним жінкам одяг з крупними візерунками.
Постава і хода в усі часи були частиною гарних манер. В очах людей упевнена, рішуча хода, правильна постава свід​чать про впевненість у собі, уміння тримати себе в руках, надійність як ділового партнера. Керівникові, посадовцю пра​вильна постава й хода просто необхідні.
При ході не слід широко розставляти ноги - це не личить діловій людині. Довжина кроку має бути постійною.
Ускладнює ходу високий каблук.
Щоб мати правильну поставу та ходу, треба бути в доб​рій фізичній формі. Необхідно займатися спортом.
ГОЛОС І МОВА
Голос іноді називають «другим обличчям». Іноді голос може розповісти про людину так само багато, як і обличчя. При знайомстві перше враження визначається зовнішнім ви​глядом, але потім, коли починається розмова, голос стає ва​жливішим. Однак у процесі створення іміджу про голос час​то забувають.
Голос здатний розповісти про почуття, про здоров'я, про те, наскільки розкуто людина себе почуває, звідкіля вона ро​дом, яку одержала освіту, наскільки легко піддається впливу оточуючих людей. Людина поряд з іншими аспектами іміджу використовує голос, щоби бути більше схожою на інших або, навпаки, заявити про свою індивідуальність. Жінки, що пра​цюють переважно з чоловіками, починають говорити більш низьким голосом, причому часто це відбувається несвідомо. З іншого боку, багато людей, що приїхали в обласні, столич​ні міста, часто вперто зберігають вимову, що свідчить про регіональні відмінності.
Голос абсолютно унікальний, як і відбитки пальців. Він має більшу силу, ніж музичний інструмент. Якщо людина не

дуже високої думки про себе, це буде помітно і по голосу. Голос може допомогти не тільки виразити почуття, але й добре проявити себе на співбесіді, укласти вигідний контракт.
Людина чує свій голос не так, як чують його інші, тому що звук голосу в цьому випадку надходить ніби з середини. Однак можна навчитися чути свій голос зі сторони й розумі​ти, як він діє на навколишніх.
Голос - це невід'ємна частина іміджу. Часто зустрічають​ся люди, зовнішній вигляд і голос яких несумісні, наприклад, велика жінка з дитячим безпомічним голосом або невисокий чоловік з гучним басом. При першій зустрічі люди роблять певні висновки, виходячи з зовнішності людини, й підсвідо​мо хочуть одержати підтвердження своїм враженням у звуках її голосу. Звук голосу або підсилює, або зменшує вплив зов​нішнього вигляду.
В даний час особливе значення має уміння розмовляти по телефону. Саме по телефону встановлюються початкові конта​кти. Чим більше людина використовує телефон, тим більш важливе для неї уміння контролювати свій голос. Перше вра​ження складається за звуком голосу, й до моменту особистої зустрічі зі співрозмовником уже формується певна думка. При​ємний голос робить людину більш привабливою й може ком​пенсувати звичайну зовнішність. Багато зірок шоу-бізнесу та політиків повинні були працювати над своєю зовнішністю, щоб наблизити її до красивого від природи голосу чи, навпаки, були змушені тренувати голос і мову, щоби привести їх у відповід​ність з гарними зовнішніми даними. Деякі знаменитості зумі​ли скористатися навіть не дуже приємним голосом, що, однак, мав свою характерність. Багато хто з них зробив свої голоси «торговою маркою». Звук їхнього голосу, навіть не обов'язко​во приємного, є невід'ємною частиною іміджу.
Якщо людям подобається звучання голосу, вони будуть рідше перебивати його власника на зборах або в бесідах по телефону. В цьому випадку можна зробити висновок про те, що в нього є «імідж оратора», з якого варто витягти макси​мальну користь.
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Усупереч стійкій суспільній думці, голос піддається зміні. Можна значно змінити тембр голосу, вивчивши спеціальну техніку й освоївши вправи щодо його поліпшення. Багато акторів використовують спеціальні тренувальні вправи, щоб голос залишався сильним, слухняним і керованим. Більшість людей у змозі домогтися успіху в тренуванні голосу.
Коли голос сприйнятливий, він знаходиться під контролем і виражає емоції того, хто говорить. Однак, іноді голос «бло​кується», тоді йому не вдається виражати необхідний ряд емоцій. Такий голос може звучати стурбовано, чи неупереджено, чи неприродно-бадьоро.
Навіть якщо голос визначається якостями особистості (на​приклад, соромлива людина говорить тихим голосом, щоб привертати до своєї персони менше уваги), можна розширити його діапазон фізичними засобами. Це може не тільки змінити думку навколишніх про дану особистість, але і світогляд самої людини стане іншим. Позбутися сором'язливості в поводженні можна не тільки за допомогою психолога, але й за допомогою фізичних вправ, які розвивають голосовий апарат. Багатьом людям доводиться часто й подовгу говорити на різних зборах і презентаціях або по телефону. Для подібних ситуацій можна натренувати свій голос, щоби він не звучав стомлено, і став одним з основних факторів створення потрібного іміджу.
Мова
У діловому спілкуванні першоосновою є, звичайно, мова.
Мова кожної людини має бути правильною. Мова поса​довця - особливо, тому що помилки у вимові та вживанні слів відволікають співрозмовника від суті ділової розмови, а іноді ведуть до непорозумінь. Посадовця, який не вміє точно ви​класти свої думки, можуть неправильно зрозуміти.
Темп мови і паузи
Темп мови залежить від розміщення пауз. Швидкий темп мови гарний за умови, що чітко вимовляються всі слова, що паузи досить довгі й дозволяють слухачу обміркувати сказа​не. Слухати людину, що говорить повільно, але не робить пауз, дуже нудно. Пауза потрібна для того, щоби вдихнути

повітря, «підзарядитися» перед продовженням мови, дати можливість мозку підготувати те, що буде сказано, а слухачу - усвідомити сказане. Паузи дають відпочинок і мозку, і тілу.
Робити паузи в мові вважається ознакою гарного тону. Вони роблять враження, що співрозмовнику надається мож​ливість уставити репліку, якщо він того побажає. Крім того, паузи дають можливість стежити за реакцією співрозмовника на сказане.
Навчившись користуватися паузами в мові, можна поміт​но вдосконалити свій імідж. Якщо люди будуть бачити, що той, хто говорить, почуває себе комфортно, їм теж буде ком​фортно в бесіді з ним. Уміння тримати паузу, нічим її не за​повнюючи, - ознака великої впевненості в собі, еквівалент уміння просто сидіти й мовчати. Коли люди бачать, що той, хто говорить, робить паузи для того, щоби думати, це додає йому додаткового авторитету. Зрозуміло, занадто довгі пау​зи впливають на імідж негативно. Дуже важливим є вміння витримати оптимальну довжину паузи.
Чіткість мови
Якщо людина говорить невиразно, це сприймається навко​лишніми як ознака скритності та недовіри.
Імідж оратора можна значно поліпшити за рахунок підви​щення чіткості та ясності мови. Приголосні виражають у мові логіку та структурованість мислення. Коли людина п'яніє, логіка його мислення розмивається, таке ж враження і про людину, яка вимовляє звуки нечітко. Недбалість у мові може свідчити про відсутність зацікавленості та енергійності, а іноді й про зарозумілість. Недбалу, нечітку мову можна поліпши​ти за допомогою спеціальних управ, наприклад скоромовок. Якщо людина занадто напружена, це може робити враження надмірної стриманості та непевності в собі. Найкращим варі​антом є той, при якому лицьові м'язи розслаблені, але не мляві, гнучкі й податливі.
Вимова
Вимова значно впливає на весь імідж. Багато людей ма​ють упередженість проти окремих варіантів вимови за полі-
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тичним розумінням, через якість звуку, через снобізм чи «зво​ротний снобізм» (люди, що живуть у «глибинці», можуть від​чувати упередженість стосовно мови вищих шарів суспільст​ва). Деякі визнають наявність подібних упереджень, оскільки їхня ірраціональність досить очевидна. Однак такі упереджен​ня існують. У всіх людей є міцні асоціації між визначеними типами вимови й особистими якостями. Наприклад, різні види акценту часто використовуються в рекламі.
Наявність таких забобонів змушує людей адаптувати свою вимову до мінливих умов. Це робиться або для того, щоб забезпечити краще розуміння, або для того, щоб менше від​різнятися від навколишніх. Вимова може заважати адекватній передачі інформації.
Якщо людина говорила з акцентом протягом багатьох років, її органи мови встигли звикнути до нього. Для того щоби позбутися акценту, потрібні значні зусилля та мотива​ція. Варто проаналізувати доцільність таких зусиль. Іноді акцент додає людині додаткового шарму і тим самим пози​тивно впливає на імідж у цілому.
ПОВЕДШКОВИЙ ЕТИКЕТ
Манери поводження
Манери також є важливою частиною іміджу. Вони прояв​ляються в поводженні за столом під час прийому їжі, в пра​вильному використанні оргтехніки й канцелярського прилад​дя, в курінні (якщо це дозволено), в тім, як людина входить у приміщення і займає запропоноване їй місце, знімає та надя​гає одяг, розміщає свої речі.
Міміка, пози, жести
Міміка, пози, жести завжди передають наші почуття та стан. Ефективно спілкуватися - означає також розуміти мову невербального спілкування. Чутливість у сприйнятті та розу​мінні мови невербального спілкування розвивається з досві​дом і віком. Ключовими категоріями в розглянутій проблемі

є міжособистісний простір, візуальний контакт, рукостискан​ня, вираз обличчя, пози та жести.
Міміка, жести та мова - це вінценосна тріада іміджу. Май​стерне їх використання чудодійно перетворює вигляд люди​ни. Такою здатністю нерідко володіють люди негідні, непо​рядні, які мають якісь корисливі, кар'єристські цілі. Це той випадок використання іміджу як маски, що ховає справжнє обличчя її носія і часто призводить в житті до багатьох люд​ських бід. Особливо небезпечні такі носії маски, які займають​ся великою політикою або є керівниками. Вони не раз розча​ровували людей своєю нещирістю та непослідовністю дій.
Але буває прикро, коли спостерігаєш відсутність інтересу до іміджу в розумних і гідних людей. Нерідко подібне своє ставлення до іміджирування вони пояснюють тим, що є носі​ями позитивних якостей, а тому не бачать потреби в додат​ковій, навмисній самопрезентації.
Дуже помилкове судження. Вміти «світитися» людям - це не тільки показник високої культури, але й найважливіша умова співіснування людей. Прагнення кожного бути приваб​ливим для інших сприяє утворенню довірчих взаємин, у ре​зультаті чого щоденне звертання вивільняється від якихось антипатій і фрустрацій. Французький сатирик XVII століття Лабрюйер шкодував, що ми живемо недостатньо довго, щоб користуватися уроками своїх помилок. В основному ж - це помилки людського спілкування. Чим воно буде менш поми​лковим, тим менше буде смутку в нашому житті.
Візуальний контакт
Інформація від одного партнера до іншого може бути пе​редана і сприйнята найточніше за допомогою очей. Крім того, візуальний контакт дозволяє створити необхідну атмосферу в ході переговорів. Тому важливо контролювати свій погляд і візуальний контакт у цілому. Контролювати свої емоції, жес​ти, пози можливо, але практично нереально впливати на ре​акцію зіниць. Вони мимоволі розширюються, коли людина радісно збуджена чи вдоволена, й звужуються, коли вона се​рдиться чи в неї похмурий настрій. Уміння зауважувати ці
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деталі - важіль впливу досвідченої ділової людини на хід пе​реговорів або спілкування в цілому.
Вираз обличчя
Обличчя є головним виразником почуттів і настрою. Зав​жди приємніше мати справи з життєрадісним, оптимістичним партнером. Усмішка найбільш універсальний засіб, який сприяє розвитку відносин. При зустрічі вона сприяє знижен​ню напруги й більш розкутому спокійному спілкуванню, го​ворить про дружелюбність і прихильність. Не можна забува​ти про те, що усмішка повинна бути адекватна ситуації й не викликати роздратування партнера. Негативні емоції (сум, гнів, відраза) утрудняють процес установлення контакту, якщо тільки вони не збігаються з емоціями співрозмовника.
Повага до співрозмовника й навколишніх
Мабуть, цей аспект є найважливішим в іміджі. Повага до співрозмовника й навколишніх повинна виражатися всіма вказаними вище аспектами іміджу, а саме: зовнішністю, ма​нерами поводження, мовою та невербальними сигналами.
Природність у поводженні
Це, як і повага до співрозмовника, ключовий момент будь-якого спілкування. Навіть добре підготовлений для контактів фахівець не може «знаходитися в ролі» занадто довго чи зі​грати її бездоганно. Необхідно зазначити, що поява в парт​нерів сумнівів у щирості служить перешкодою на шляху до​сягнення чесних домовленостей. Крім того, необхідно зауважити, що існують техніки ділового спілкування, які «ви​водять партнера з ролі», а зміна іміджу в процесі спілкуван​ня часто рівносильна втраті контакту зі співрозмовником.
Увага до вищезазначених деталей дозволяє створити сприятливий і необхідний у тій чи іншій ситуації імідж, що є запорукою успішного ділового спілкування.
Етика й етикет у відносинах керівника та підлеглих
Що таке «субординація»?
У перекладі з латині слово «субординація» означає підпо​рядкування. Колись, дуже давно, під цим поняттям мали на увазі виняткову слухняність воїнів старшим за званням. У часи.

коли основним заняттям чоловіків була участь у воєнних діях, а сила вважалася головним аргументом, був розроблений своє​рідний кодекс, суть якого зводилася до наступного: молодший, підлеглий повинен підкорятися старшому, керівнику тільки тому, що той - вищий. Інакше через внутрішні протиріччя не залишиться ні часу, ні сил на зовнішнього ворога.
Закон субординації не дуже сильно змінився за минулі тисячоріччя, він дійсний і сьогодні в будь-якому колективі: всі співробітники зобов'язані дотримуватися того самого кодек​су, про який ми вже говорили, - нижчий повинен підкоряти​ся вищому, і крапка. Неможливо уявити собі таку картину: щоранку генеральний директор доводить підлеглим своє пра​во віддавати розпорядження.
Старий римський принцип: «Що дозволено Юпітерові, не дозволене бику» - працює дотепер. Наприклад, якщо шеф називає вас на ім'я й на «ти», ви не можете відповісти йому тим же, навіть якщо він вам дуже симпатичний. Якщо ж ви з ним - друзі й у вільний від роботи час граєте разом у теніс і ходите один до одного в гості, на службі ви повинні зверта​тися до нього так само, як і інші співробітники.
Етика ділових відносин вимагає, щоб керівник володів наступними основними якостями:
· здатністю погоджувати,

· рішучістю і виправданою поступливістю,

· вимогливістю до себе й інших,

· здатністю працювати в стресовій обстановці. Порушенням службового етикету варто вважати:

· недовіру до співробітників,

· присвоєння собі результатів роботи колективу,
· командування замість переконання.

Однією з важливих рис керівника повинно бути вміння улагоджувати конфлікти.
Якщо ви - керівник:
Правильно вибирайте тон у спілкуванні з підлеглими: фа​мільярне ставлення неприпустиме, так само як і зловживання владою.
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Дружелюбно вітайте своїх підлеглих і не забувайте про елементарну форму ввічливості: слова «спасибі», «будь ласка», «будьте ласкаві» та ін. не повинні втратити для вас своєї цін​ності, коли ви станете керівником.
Якщо ви хочете зробити якесь зауваження своєму підлег​лому, викличте його у свій кабінет, але ні в якому разі не вичитуйте його при інших співробітниках.
Якщо ви хочете звільнити підлеглого, зробіть це особис​то, а не через третю особу, і, природно, наодинці.
Звільнивши одного зі співробітників, подумайте про тих, хто залишився: їм ця ситуація може здатися вкрай неприєм​ною й такою, що лякає. Поясніть своїм підлеглим, чим викли​кане ваше рішення.
Якщо ви хочете, щоби підлеглі вас поважали, ви, як міні​мум, повинні ставитися до них з такою же повагою.
Контролюйте свої слова і дії, щоб не викликати негатив​ного ставлення з боку підлеглих, оскільки це, у свою чергу, може негативно вплинути на ефективність роботи. Та й уза​галі набагато приємніше, коли на роботі складається дружня атмосфера.
Керівник - відвідувач
[image: image4.jpg]



Як правило, відвідувача зустрічає сек​ретар, але якщо про зустріч домовлялися заздалегідь, то зустріти гостя може співро​бітник, що відповідає за підготовку даної зустрічі або переговорів.
Якщо ви чекаєте відвідувача, то необ​хідно попередити про це співробітників охорони.
У деяких установах і фірмах гостей спочатку проводять в приміщення для очікування, де вони можуть почекати, поки секретар докладає про їх прибуття. Потім їх проводять в зал переговорів або в кабінет керівника фірми.
Якщо керівник сам зустрічає гостей біля входу в офіс або, принаймні, проводить їх з місця очікування в кабінет або зал переговорів, то такий жест підкреслює його пошану до них.

Керівник повинен зустрічати відвідувачів не сидячи за сто​лом, а при вході в свій кабінет або в кімнату переговорів.
Вітання і представлення
Ігнорування правил етикету, що стосуються привітання і представлення, може стати руйнівним як для вашої репутації, так і для вашої кар'єри. Пам'ятайте, що будь-яка людина хоче, щоб його вітали і представляли належним чином.
Коли потрібно вставати. Завжди потрібно вставати, щоби привітати когось. Зазвичай встають і тоді, коли до групи при​єднується нова людина. Але при дуже великій кількості людей встають для вітання тільки ті, хто знаходиться в безпосередній близькості до новоприбулого. В кабінеті ви повинні не тільки встати, але і вийти з-за столу, щоби вітати людей, якщо тільки це не ваш співробітник, який часто до вас заходить.
Завжди вставайте і йдіть назустріч старшому за становищем, незалежно від того, як часто він буває у вашому кабінеті. Не потрібно вставати, коли це явно незручно. Наприклад, вам важко встати з-за столу або у вас на колінах щось лежить. У цих випадках достатньо трохи підвестися або поклонитися.
Представлення. Існують певні правила представлення, зна​ти які просто необхідно. Мабуть найважливішим з них є пра​вило, що стосується черговості представлення. При соціаль​ному спілкуванні людина, ім'я якої вимовляється першим при представленні, - це, як правило, той, кому віддається перева​га через вік, стать або становище. Етикет посадовця заснова​ний на службовому становищі, а не на віці та статі.
У діловому середовищі першою називають людину, яка займає вище становище.
Пам'ятайте, що людина найвищого рангу у вашій органі​зації, управлінні, відділі тощо не перевершує за рангом вашого гостя, а тому першим слід називати ім'я гостя.
При представленні людей рівного положення можна від​давати перевагу старшому за віком, але це не обов'язково.
Під час представлення дивіться на людей, яких ви пред​ставляєте, - спочатку на людину, яка займає вище положен​ня, а потім - на людину нижчого рангу.
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Представляючи людину, бажано назвати не тільки її ім'я та посаду (звання), але й сказати декілька слів про неї.
Для того, щоби правильно представити людину, потрібно сказати: «Дозвольте вам представити...» або «Дозвольте пред​ставити вам...», а не «Можна вас представити...».
Представляючи людей журналістам, ставте їх до відома, щоби вони розуміли, що їх мова може бути записана.
Намагайтеся представляти людей не дуже швидко. По-пе​рше, їм потрібно добре розчути й запам'ятати імена один одного, а по-друге сам факт того, що на них витрачено тро​хи більше часу, буде їм приємний.
Одне з найбільш кричущих порушень правил етикету -залишити людину не представленою.
Як представити самого себе. Іноді ми опиняємося в ситу​аціях, коли нам доводиться представляти самих себе. Сором​ливість тут зайва, потрібно просто навчитися це правильно робити.
Себе потрібно представляти в таких ситуаціях:
· Коли ви знаходитеся серед незнайомих людей на діловій зустрічі або суспільному заході.

· Коли людина, яка повинна була вас представити, забу​ла це зробити або зробила це неправильно.

· Коли ви виявляєтеся з кимось поряд за столом.

· Коли стає очевидно, що людина, яку ви зустрічали рані​ше, не може вас згадати. Наприклад: «Здрастуйте, я - Ігор Смирнов. Ми з Вами зустрічалися взимку на конференції з питань зовнішньої торгівлі».

Представляючись людині вперше, потрібно сказати про себе декілька слів: «Здрастуйте, я - Олександр Ткачук. Я тут з делегацією від Чернівецької області».
При самостійному представленні краще не називати свої звання, достатньо імені та прізвища, а також міста, з якого ви приїхали. Ви можете також сказати, чим ви займаєтеся, це допоможе почати бесіду.
Після того, як вас з кимось познайомили, необхідно ска​зати декілька вітальних слів. Наприклад: «Здрастуйте, Іване
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Олексійовичу. Мені приніс велике задоволення ваш виступ на вчорашній конференції».
Рукостискання. Рукостискання може миттєво вселити в душу відчуття приязні та дружньої прихильності, а може ви​кликати роздратування. Кому сподобається млява долоня, при зіткненні з якою відчуваєш, ніби потискуєш порожню рукави​чку, або - з іншого боку - «мертва хватка», коли ваша рука немов потрапляє в лещата й самі ви ледь не скрикуєте від болю.
Техніка рукостискання
· Для того, щоб уникнути хворобливого рукостискання, потрібно свою руку повністю вкласти в руку іншої людини так, щоби ділянка між вашим великим і вказівним пальцями зіткнулася з тією ж ділянкою долоні іншої людини. При цьо​му ваш великий палець захоплює великий палець іншого.

· Протягуйте руку вільно, склавши пальці разом.

· Міцно стійте на ногах, щоб не втратити рівновагу.

· Якщо ви збираєтеся подати руку людині, яка значно вища вас за зростом, не підходьте до неї дуже близько, тому що вам доведеться відхилитися або відступити назад, щоби при рукостисканні подивитися їй в очі.

· Рукостискання починається і закінчується рішуче, продо​вжується не більше ніж дві-три секунди й складається не бі​льше ніж з двох-трьох потискувань.

Чоловіки за традицією тиснуть один одному руки при першій зустрічі, а якщо вони знайомі, то вітаючись на вули​ці, на прийомі, в гостях, на ділових зустрічах. У жінок з не​давніх пір теж стало нормою обмінюватися рукостисканнями в аналогічних ситуаціях, особливо перед початком ділових зустрічей.
Не можна допускати, щоби протягнута вам рука повиса​ла в повітрі, навіть якщо рукостискання вам з якихось при​чин незручне. Немає нічого неввічливішого, ніж відкинути природний прояв дружніх відчуттів.
Не потрібно потискувати руку протягом усього часу, поки вас представляють. Протягувати руку для рукостискання тре​ба після того, як вас представлять.
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Рукостискання повинне бути в міру міцним і дуже добро​зичливим. Потискуючи людині руку, треба подивитися їй прямо у вічі й усміхнутися. Завжди будьте готові обмінятися рукостисканням. У вашій правій руці не повинно бути їжі, напоїв, документів та інших предметів. Якщо права рука у вас все ж таки зайнята, перед рукостисканням перекладіть те, що тримаєте, в ліву руку. Пам'ятайте, що подавати потрібно тіль​ки праву руку. Коли чоловіка представляють пані, вибір -подавати руку чи ні - залишається за нею, але якщо чоловік першим протягне руку, жінка повинна зробити те ж.
Правила обміну рукостисканнями
Ці правила збігаються з правилами представлення, а зна​чить, руку подає:
· пані - чоловікові;

· старший - молодшому;

· той, хто займає «вище становище», умовно кажучи «ни​жчому».

У яких ситуаціях необхідне рукостискання
· Коли вас представляють кому-небудь.

· Коли інша людина протягує вам руку.

· Коли ви зустрічаєте кого-небудь.

· Коли ви вітаєте гостей або господаря (господиню).

· Коли ви відновлюєте знайомство.

· Коли ви прощаєтеся.

Рукостискання - єдиний допустимий фізичний контакт у ділових відносинах. Поплескування по плечу або спині, на​віть якщо це ваш друг, а також поцілунки та обійми недо​пустимі.
Етикет в мережі Інтернет і локальних комп'ютерних мере​жах
Етикет в Інтернеті
Колись основними користувачами Інтернету були праців​ники державних установ і наукових організацій, але сьогодні цією інформаційною мережею може скористатися будь-який бажаючий. Ні для кого не секрет, що Інтернет, крім свого основного призначення, а саме - пошуку інформації, перетво-

рився на один з видів розваги, а для когось навіть став міс​цем задоволення цікавості та особистих амбіцій.
Традиційні види пошти померкнули на тлі широких мож​ливостей Інтернету: тепер ми можемо зав'язати листування, не виходячи з будинку, а також отримати інформацію про будь-який товар, що цікавить нас, і за бажання тут же замовити його. За допомогою цієї чарівної комп'ютерної мережі ми отримуємо нових друзів і однодумців, а деяким навіть удаєть​ся таким незвичайним способом влаштувати своє особисте життя.
Зрозуміло, що при такому інтенсивному використанні Ін​тернету постало питання про вироблення норм етикету як для користувачів, так і для тих, хто їх обслуговує. Сьогодні вже з'явилися деякі основоположні правила етикету, хоча обгово​рення їх продовжується і до цього дня.
Електронна пошта
Правила етикету для користувачів електронної пошти в основному схожі із загальноприйнятими нормами, що засто​совуються при використанні пошти традиційної. Відмінності або доповнення зумовлені тільки застосуванням нового вигля​ду техніки.
Основні правила
· Якщо до вашого комп'ютера (електронної поштової скриньки) мають доступ декілька осіб, то необхідно встано​вити систему паролів та ідентифікації користувача. Ніколи не передавайте іншим свій пароль, ідентифікатор і т. п.
· Поштовий (системний) адміністратор має, як правило, повний доступ до вашої пошти. Враховуйте цей факт при листуванні. Адміністратор же не повинен використовувати свій привілей в особистих цілях.

· Ніколи не давайте в повідомленнях конфіденційну інфо​рмацію, яку повинні знати тільки учасники вашого листуван​ня.

· Якщо до вас випадково потрапили чиїсь адреси, не розси​лайте на них рекламні повідомлення (пам'ятайте про те, що в деяких країнах таке застосування пошти кримінально каране).
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· Не використовуйте електронну пошту, встановлену в установі, в якій ви працюєте, для свого приватного листуван​ня.

· Побудуйте вашу поштову програму так, щоби в кінці повідомлення вона проставляла ваше прізвище та ім'я, оскі​льки поштова адреса не дозволяє встановити ім'я відправни​ка.

· Не зловживайте заголовними буквами. Щоби виділити слово, поставте перед ним і відразу за ним зірочки.

· Стежте, щоб загальна кількість символів у набраному вами рядку тексту не перевищувала 70. У вашого адресата може бути встановлено відмінне від вашого програмне забез​печення або просто інший тип комп'ютера, а тому велика кі​лькість символів у вашому листі може привести до появи не​привабливих переносів слів.

· У разі включення в лист цитат, правильно оформляйте їх, виділяючи та вказуючи автора.

· Пишіть стисло, й тоді ви збільшите швидкість переміщен​ня свого повідомлення.

· При використанні електронної пошти не обов'язково висловлювати свої емоції. Для цього існує цілий набір сим​волів, які називаються «смайліками» (від англ. smile - усміш​ка): О - всміхнений смайлік; О - сумний смайлік і т. п.

· У неофіційних листах можна для скорочення тексту ви​користовувати загальноприйняті англомовні абревіатури, на​приклад: SUL («See you later») - «До зустрічі!», «Побачимося пізніше»; F2F («Face to face») - «Лицем до лиця»; TNX(«Thanks») - «Спасибі» і т. д. Проте використовувати їх можна тільки в тому випадку, якщо ви впевнені, що одержу​вач листа знайомий з ними і зможе правильно розшифрува​ти.

Пам'ятайте про те, що зупинити відправлення листа немо​жливо, а тому перед відправкою уважно перечитайте його.
Ніколи не вказуйте чужі адреси електронної пошти - це так же неетично, як і давати чужий телефонний номер.

Участь в телеконференції
Через Інтернет ви можете включитися в телеконференцію, присвячену питанням, які цікавлять вас. Іноді в таких теле​конференціях бере участь дуже велика кількість людей, і всі вони дотримуються певних правил.
Основні правила
· Тему і порядок конференції встановлює адміністратор. Якщо вас щось не влаштовує, намагайтесь вирішити цю про​блему «мирним» шляхом: зверніться до адміністратора, а в разі негативної відповіді відмініть згоду. Третирувати адміні​стратора гнівними посланнями не має сенсу, оскільки завжди можна знайти іншу або організувати власну телеконференцію.

· Перш ніж включитися в телеконференцію, ретельно ви​вчіть обговорювані на ній питання, щоб у своїх посланнях висловлюватися по суті.

· Якщо ви одержуєте лист, адресований вам особисто, від​повідайте також особисто адресатові, а не через конференцію.

· Направляючи на телеконференцію послання достатньо​го обсягу, попереджайте про це решту. У полі змісту (Subject) напишіть: «Увага! Велике повідомлення!».

· При участі в міжнародних телеконференціях ураховуйте особливості традицій, звичаїв і звичок різних країн. Напри​клад, дата 12.10.06 в одній країні може бути прочитана як «12 жовтня 2006 року», а в іншій - як «10 грудня 2006 року».

· В разі включення в лист посилання на передачі радіо, телебачення, газетні або журнальні публікації, кінофільми і т. п. супроводжуйте його доступним і зрозумілим поясненням.

· Зберігайте лист від адміністратора телеконференції з під​твердженням згоди, оскільки в нім зазвичай указується ще й порядок відміни згоди.

· Якщо ви збираєтеся кудись виїхати більш ніж на тиж​день, відмініть згоду. Адже ви не зможете контролювати об​сяг тієї інформації, що вам присилається, а це викличе значні труднощі в інших користувачів мережі.

· Спілкуйтеся з учасниками телеконференції в такому сти​лі, який був би приємний вам самим.
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дипломатичний етикет і церемоніал
Із виникненням суспільства людей виникла необхідність дотримуватися порядку й дисципліни. Суспільні відносини зо​бов'язують поважати певні правила, без дотримання яких існу​вання суспільства було б неможливим, а відсутність таких пра​вил неминуче призвела би до хаосу й анархії. Кожна держава створила всеосяжний звід своїх правил і звичаїв, які забезпечу​вали особам, які займають високе становище в державі, полі​тичному й суспільному житті, переваги, привілеї й імунітети, необхідні їм для успішного виконання своїх обов'язків. Для підтримання порядку й стабільності суспільного ладу керівна верхівка кожного суспільства створювала свою ієрархію.
Ієрархія існує в усякому організованому суспільстві. Скла​дність взаємин між різними соціальними групами людей зо​бов'язує дотримуватися певних правил поведінки. Принцип підтримання нормальних відносин між людьми, уникання конфліктів тощо набуває особливої ваги в міжнародних від​носинах. Тут мова вже йде про належну повагу й увагу до незалежних держав та їх представників. Тільки при дотриман​ні ввічливості й стриманості можна заслужити повагу й по​розуміння. Класики дипломатичного церемоніалу й протоко​лу Джон Вуд і Жан Серре наводять такий приклад у підтвердження сказаного. Джон Кеннеді в своєму звернені при вступі на пост президента США підкреслив, що «ввічливість - не ознака слабкості». Бісмарк нагадував, що навіть при ого​лошенні війни дотримуються правил ввічливості. Відомий французький дипломат Жюль Камбон зазначив, що в мирних договорах не відмічаються відмінності між переможцями і переможеними.
Церемоніал - це суворе дотримання певних "формальнос​тей. На перше сприйняття вони асоціюються з грандіозними та пишними церемоніями, які так детально описуються пре​сою, подаються радіо- і телеканалами. Разом з тим, головне в церемоніалі не «фанфари». Церемоніал - це офіційно при​йнятий розпорядок урочистих прийомів, процесій. Церемоні-

ал, прийнятий в міжнародній практиці, має надзвичайно ва​жливе значення. Ґрунтуючись на традиціях, враховуючи на​ціональні особливості, він створює в кожній державі норма​льну обстановку та відповідні умови для того, щоби взаємовідносини між урядами держав та їх посадовими осо​бами розвивалися у мирній і дружній атмосфері. Тому так ре​тельно уряди готовляться до важливих міжнародних зустрічей, супроводжують їх помпезністю тощо. Погана організація може інколи призвести до невдачі. Урочисті церемонії, щед​ра гостинність, обмін промовами, подарунками й нагорода​ми демонструє, з яким бажанням уряди обох держав хочуть показати свою прихильність, почуття дружби та прямування до співробітництва.
Правила церемоніалу та дотримання їх застосування ко​дифікує та вводить у практику протокол.
Протокол - це форма ієрархічного порядку у взаємовідно​синах між державами. Українська дипломатична енциклопедія (2004 р.) дає наступне визначення протоколу. Протокол дип​ломатичний - сукупність загальноприйнятих норм, правил, традицій та умовностей, яких дотримуються уряди, державні установи, відомства закордонних справ, дипломатичні предста​вництва, місії та представництва при міжнародних організаці​ях, офіційні особи та члени їх родин у міжнародному спілку​ванні з урахуванням місцевої практики. Сфера його застосування досить широка: жодна з форм діяльності в між​народному спілкуванні не обходиться без дотримання його норм і правил, а сам дипломатичний протокол, через його ін​тернаціональний характер, є міжнародною категорією та обо​в'язковий для всіх держав. Чітке дотримання протокольних норм обов'язкове: під час визнання нових держав, установлен​ня дипломатичних відносин, під час призначення глав дипло​матичних представництв, вручення вірчих грамот і відкличних грамот. Згідно з нормами дипломатичного протоколу здійсню​ються дипломатичні візити, проводяться бесіди, переговори, дипломатичні прийоми, підписуються договори й угоди, орга​нізовуються зустрічі та проводи офіційних делегацій, склика-
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ються міжнародні наради, конференції, здійснюються реагуван​ня на різного роду святкові, а також траурні події в іноземних державах тощо. Протокол дипломатичний не можна вважати суто космополітичною категорією, що однаково застосовуєть​ся в міжнародному спілкуванні, незалежно від цілей зовнішньої політики держави. Кожна держава дотримується своїх правил прийому іноземних гостей різного рівня, керуючись чинною міжнародною практикою, взаємністю, національними традиці​ями та звичаями народу. Ці особливі правила протоколу є ві​дображенням різних традицій та різної історії, проте шкала протокольних норм усіх країн заснована на міжнародній ввіч​ливості. Протокол дипломатичний є політичним інструментом дипломатії. Відхилення від його загальновизнаних норм і пра​вил, їх порушення або довільна зміна однією зі сторін можуть викликати серйозні ускладнення міждержавних відносин. Він віддзеркалює стан відносин між країнами й повністю підпоряд​кований цілям та завданням зовнішньої політики. Загально​прийняті положення дипломатичного протоколу закріплені у Віденській конвенції про дипломатичні зносини 1961, Віденській конвенції про консульські зносини 1963, Конвенції про спеціа​льні місії 1969, Віденській конвенції про представництво держав у їхніх відносинах із міжнародними організаціями універсального характеру 1975 року. З метою забезпечення додержання загальноприйнятих міжнародних норм, правил, традицій, організації офіційних заходів, удосконалення й олти-мізації порядку проведення в Україні заходів протокольного та церемоніального характеру Президент України Л. Кучма 22.08.2002 своїм Указом затвердив Положення «Про Держав​ний протокол і церемоніал України». Базуючись на загально​прийнятих нормах протоколу дипломатичного, цей норматив​ний документ визначає основні засади та правила Державного протоколу і церемоніалу України, а також засади забезпечен​ня їх додержання.
«У цілому протокол, як підкреслюють Джон Вуд та Жан Серре, це сукупність правил поведінки урядів та їхніх пред​ставників з офіційного та неофіційного приводу».
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Протокол у дипломатичній практиці враховує питання етикету.
Дипломатичний етикет - правила поведінки дипломатів та інших офіційних осіб під час різних офіційний дипломатич​них заходів (візити, переговори, прийоми, зустрічі делегацій тощо). Дипломатичний етикет менш гнучкий, ніж діловий або світський, консервативніший. Більшість правил дипломатич​ного, ділового, світського етикетів у тій чи іншій мірі збіга​ються. Відмінність між ними полягає в тому, що дотриман​ню правил етикету дипломати надають більшого значення, оскільки відхід від них або порушення цих правил можуть завдати шкоди престижу країни чи її офіційним представни​кам і призвести до ускладнення у взаємовідносинах держав.
Найбільш узагальненим і поширеним у сфері політичних відносин є дипломатичний етикет як вираження культури в міжнародних відносинах різних рівнів. Незалежно від призна​чення, обсягу й різновиду будь-який дипломатичний прийом носить політичний характер, оскільки на ньому відбуваються зустрічі представників іноземних держав. Протокольна прак​тика України, як складова міжнародної, має деякі особливос​ті в організації й проведенні прийомів, але в цілому вона збі​гається зі світовою.
Міжнародна ввічливість. «Правила ввічливості кожного народу - це дуже складне поєднання національних традицій, звичаїв і міжнародного етикету. І де б ви не перебували, гос​подарі мають право чекати від гостя уваги, інтересу до своєї країни, поваги до своїх звичаїв», - пише журнал «Політика і час».
Поняття «міжнародна ввічливість» багатопланове і в дип​ломатичному протоколі включає: міжнародний етикет держа​вного прапора - головного символу держави, етикет держав​ного герба і гімну, реагування членів міжнародного співтовариства на обрання глави держави, протокольні захо​ди у зв'язку з офіційним трауром у країні, пов'язаним зі сме​ртю глави держави чи глави уряду, реагування на терористи​чні акти, стихійні лиха, катастрофи тощо.
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Вияв поваги до державного прапора, герба і гімну - зага​льноприйнята міжнародна норма, а тому етикет зобов'язує у ставленні до них уникати всього того, що може образити гі​дність держави або завдати шкоди її престижу.
Постанова Верховної Ради «Про державний прапор Украї​ни» гласить: «Затвердити Національним прапором України національний прапор, що являє собою прямокутне полотни​ще, яке складається з двох рівних за шириною горизонталь​но розташованих смуг: верхньої - синього кольору, нижньої - жовтого кольору, зі співвідношенням ширини прапора до його довжини 2:3».
Не можна допускати, щоб над відповідними будинками чи на флагштоках піднімався старий, вицвілий, брудний або на​дірваний прапор. Дуже важливо враховувати величину флаг​штока і розмір прапора, бо ні великий прапор на малому флагштоці, ні малий - на великому вигляду не матимуть. Тут оптимальне співвідношення ширини прапора і висоти флаг​штока мало би становити 1:6.
Прапор, як правило, піднімається зі сходом сонця та опу​скається із заходом; піднімається швидко, а опускається пові​льно. Якщо ж він висить цілодобово, то в темну пору доби повинен обов'язково підсвічуватися. Є ще кілька загально​прийнятих правил. Коли вносять прапор в урочистих випад​ках, то військові повинні віддати честь, а цивільні - зняти капелюхи. У деяких країнах під час внесення прапора всі при​сутні прикладають праву руку до серця.
Палата представників Конгресу США 1989 року прийня​ла спеціальний закон про захист національно прапора від образи, який передбачає штраф або навіть тюремне ув'язнен​ня до одного року для кожного, хто свідомо у будь-якій фо​рмі зневажить національний прапор. У США існує чітко роз​роблений етикет національного прапора і ставлення до нього з боку громадян цієї країни.
Піднімати державний прапор з нагоди особистих чи ро​динних урочистостей є характерним для багатьох країн сві​ту.
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6 березня 2003 року Верховна Рада України ухвалила За​кон про державний гімн України у повному обсязі з музикою Михайла Вербицького і словами Павла Чубинського «Ще не вмерла України ні слава, ні воля...», затвердила і малий Дер​жавний герб України - золотий тризуб на синьому тлі. До прийняття великого герба України за ці роки справа, на жаль, гак і не дійшла. Малий герб засвідчує спадкоємність ниніш​ньої Української держави стосовно Київської держави Воло​димира Великого, Української Народної Республіки, націона​льно-визвольних змагань українського народу. Герб держави використовується при виготовленні офіційних бланків держа​вних установ, печаток, поштових марок, деяких державних нагород або нагрудних знаків, візитних карток, зображуєть​ся на вивісках державних установ.
Символом держави є національне свято. Національний день найголовніше свято кожної держави, свідчення найважливі​шої, а іноді й поворотної події в житті народу, бо воно, як правило, пов'язується з перемогою революції, здобуттям наці​ональної незалежності, проголошенням республіки. Для Укра​їни таким днем є День Незалежності України (24 серпня).
У міжнародній дипломатичній протокольній практиці при​йнято відзначати національні свята іноземних держав, рівень відзначення яких залежить від характеру двосторонніх відно​син. З нагоди національного свята глави держав і урядів, мі​ністри закордонних справ, як правило, надсилають вітальні телеграми главам держав, урядів та міністрам. Ці телеграми можуть залежно від протокольної практики країни перебуван​ня передаватися особисто послам або якимсь іншим чином, але вони повинні бути однаковими для представництв усіх країн, без будь-якої дискримінації.
З нагоди національних свят своїх держав посли влаштову​ють дипломатичні прийоми з запрошенням представників країни перебування та дипломатичного корпусу, можуть ви​ступати з цієї нагоди по телебаченню (залежно від місцевої практики). Місцеві ЗМІ зазвичай публікують матеріали, при​свячені національному святу тієї чи іншої країни.
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У дипломатичній протокольній практиці суттєве значення мають подарунки (сувеніри), які символізують поглиблення і зміцнення дружби та є вираженням вдячності, доброї волі, свідчать про бажання ближчих стосунків. Даруючи щось, тре​ба особливо пам'ятати, що значення подарунка (сувеніра) залежить далеко не від його ціни, а від вмілого вибору.
Уніфікованим подарунком можуть бути художні альбоми (відомих картин, фотоальбоми), хоча достойні з них не є де​шевими; книги, але з обов'язковим урахуванням того, чи во​лодіє отримувач мовою, якою написана книжка. Добре сприй​мається як подарунок, особливо з нагоди Нового року, пляшка хорошого вина або якогось іншого національного на​пою. Коли одній і тій же особі подарунки вручаються з року в рік, то особливо слід пам'ятати, що дарувалося раніше, щоб уникнути повторення.
Кілька порад щодо вручення квітів у різних ситуаціях:
· На вокзалах, в аеропортах квіти можна вручати в обго​ртці (здебільшого в целофановій). Але варто пам'ятати, що під час офіційних привітань і проводів квіти даруються - як і в приміщенні - без обгорткового паперу.

· Жінка, як правило, не вручає квітів чоловіку, за винят​ком ситуації, коли вона хоче засвідчити особливу вдячність за щирість і допомогу (для прикладу, пацієнтка - лікарю, сту​дентка - професорові).

· Особам, які перебувають у лікарні, можна вручити бу​кет квітів (у жодному разі не кошик), але не запашних.

· Вручення квітів не виключає одночасного вручення й якогось іншого подарунка, але квіти можуть заміняти будь-який подарунок.

· Штучні квіти, навіть найгарніші, не варто використову​вати для декорування репрезентаційних приміщень.

Міжнародна протокольна практика передбачає чіткі пра​вила використання транспортних засобів (автомобілів) для
прийому гостей. Основоположною засадою тут є те, що най-почеснішим в автомобілі є місце на задньому сидінні право​руч за ходом руху, а тому представницький автомобіль для
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входу та виходу гостя, як правило, подається правим боком до тротуару. Місце спереду поруч з водієм у представницько​му автомобілі ніколи не займається ні першою, ні навіть дру​гою особою. Тут може сидіти охоронець, репортер, як виня​ток - перекладач.
Найкращий варіант, коли господар і почесний гість сіда​ють разом, причому гість - на правому сидінні. Коли вико​ристовується не службовий, а приватний транспорт, у тако​му випадку ви зобов'язані сісти на переднє сидіння поруч із господарем, бо інший варіант був би просто образливим для вашого товариша чи партнера, який веде автомобіль.
Якщо ж ви, у такому випадку, їдете з дружиною, то вона сідає на праве заднє сидіння, а ви залишаєтеся на передньо​му; якщо поїздка відбувається з супровідною особою, то вона сідає попереду, а ви позаду. Дипломатичні прийоми
Однією з форм ділового спілкування є прийоми. Традиції проведення прийомів були започатковані ще в глибоку дав​нину. Гостинність була і залишається важливим показником честі та достоїнства народу й держави. Держави оберігають історичні традиції прийомів гостей як символи миру і добрих відносин.
Розрізняють прийоми, пов'язані з запрошенням представ​ників певних установ, організацій, фірм, їх організовують з метою розвитку ділових контактів і дружніх зв'язків та отри​мання додаткової інформації або проведення попередніх ви​робничих консультацій.
Ділові офіційні прийоми влаштовуються з нагоди націона​льного свята, річниці знаменної події, на честь перебування в державі іноземної делегації, при відкритті представництв. Приводом для світських неофіційних прийомів можуть бути різноманітні події: національні, місцеві, фахові свята, дні на​родження, весілля чи театральні прем'єри.
Види дипломатичних прийомів
Залежно від учасників, на честь яких влаштовують свято, а також події, яка стала приводом для організації урочистос-
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тей, прийоми поділяють на офіційні та неофіційні. Офіційні прийоми - це такі, коли запрошені особи пов'язані між собою службовою діяльністю. Влаштовуються на честь прибуття іно​земної держави або дипломатичних представництв та інших І офіційних представників бізнесових кіл. Нагодою для них можуть бути національні та державні свята, ювілейні дати, а також конгреси, симпозіуми, конференції, відкриття або за-   : криття міжнародних виставок, підписання договорів, торго-  ; вих угод тощо. Неофіційні прийоми організовуються з при​воду загальних, товариських подій, сімейних свят та інших І традиційних урочистостей.
Залежно від часу, на який вони призначені, прийоми по-  і діляють на два типи - пенні та вечірні, а також з розсаджу​ванням за столом чи без. Основними видами прийомів є «Ке- І лих шампанського» («Coup de champagne»), «Келих вина» і («Vin d'Honneur»), «Сніданок» («Lanch»), «Обід» («Dinner»), «Обід-буфет» («Buffet Dinner»), «Вечеря» («Supper»), прийоми типу а-ля фуршет, коктейль, а також маленькі прийоми -кофейний або чайний стіл.
До денних прийомів належать «Келих вина», «Келих ша- і мланського» та «Сніданок». Усі інші прийоми є вечірніми.
До прийомів з розсаджуванням за столом належать «Сні​данок», «Обід» і «Вечеря».
Відповідно до міжнародної етики найбільш почесними за своїм характером видами прийомів є «Сніданок» та «Обід».
«Келих шампанського» та «Келих вина» починаються о 12 годині та закінчуються о 13. Під час такого прийому по​даються лише шампанське, вина та соки. На закуску подають маленькі тістечка, бутерброди, горіхи. Цей вид прийому зру​чний тим, що займає небагато часу й не потребує багато ува​ги. Прийом відбувається стоячи. Форма одягу - повсякденний костюм чи сукня.
«Коктейль» розпочинається між 17 та 18 годинами, три- 1 ває не більше 2 годин, відбувається стоячи. На запрошенні  і вказується час початку та закінчення прийому (17.00 - 19.00, 18.00 - 19.00). Гості можуть приходити чи йти додому в будь-

який час у вказані години. Нормальним вважається бути на прийомі приблизно 1,5 години.
Перші гості збираються впродовж півгодини. Прихід на прийом та відбуття з нього, відповідно, на початку та в кінці вважається ознакою поваги до господарів. Запізнення з вели​ким відривом та передчасне відбуття розцінюється, навпаки, як бажання гостя вказати на прохолодні відносини з госпо​дарями прийому.
Надмірним порушенням етикету вважається прибуття на прийом співробітників фірми пізніше за своє керівництво. Залишають прийом навпаки, першими керівники фірм чи підприємств, за ними (за старшинством) - інші співробітни​ки.
Господар та господиня впродовж усього часу прийому стоять біля входу, зустрічають та проводжають гостей.
Подають налиті в келихи коктейлі. їх розносять офіціан​ти. Інколи влаштовують бар-буфет зі спиртними напоями.
На закуску подають канале з усілякими солоними крема​ми, паштетами, маслом, рибою, м'ясом; солоні міні-тістечка, печиво. До коктейльного столу пасують і різні варіації фар​шированих яєць, солоний і солодкий мигдаль, горіхи, фрук​ти. Подають різні солодкі міні-тістечка, тістечка з кремом, вершками, желе.
«Фуршет» у перекладі з французької «а ля фуршет» озна​чає «на виделку».
Крім холодних закусок інколи до меню фуршетів включа​ють другі гарячі страви. Всі закуски, до яких був би потрібен ніж, нарізають невеликими порліями, щоби зручно було їсти стоячи, за допомогою тільки виделки, яка є основним столо​вим прибором.
Прийоми з розсаджуванням за столом
Ранкові. Денні. Перший сніданок. Як правило, такий сніда​нок дається від імені міністра закордонних справ і триває з 8.00 до 9.00 години ранку. Можлива організація його і від імені глави держави. Цей вид прийому досить поширений у дипломатичній практиці України.
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Такі сніданки мають діловий характер і с складовою робо​чої частини візиту тієї чи іншої посадової особи, ідо й знахо​дить відображення в їхньому визначенні - робочий сніданок.
На ранньому сніданку подаються холодні закуски, м'ясна чи рибна страва, десерт, не виключається і гаряча закуска за побажанням гостя. Можлива подача молочних або кисломо​лочних продуктів. З напоїв пропонують води, соки, чай, каву, тривалість раннього сніданку від 45 хв. до 1 години.
Практика проведення такого роду робочих сніданків бли​зька до поширеної в деяких західних країнах практики ран​ніх бізнес-сніданків, під час яких партнери обговорюють пи​тання, що їх цікавлять.
Другий сніданок. Традиційно так назвали прийоми, які починалися, як правило, о 12.30 або о 13.00 і закінчувалися о 15.00. У сучасній практиці української дипломатії сніданки орієнтовно тривають з 11.30 до 13.00.
Меню аналогічне ранньому сніданку. Відмінним є те, що подають сухі вина, шампанське та більшою є тривалість при​йому - до 1,5 години, з яких 30 - 45 хвилин гості проводять за столом, а 15-30 хвилин - за кавою (кава, чай можуть подаватися за тим же столом або у вітальні). Форма одягу \ повсякденна, якщо інакше не вказано в запрошенні.
В останні роки у дипломатичній практиці незалежної України часто практикується й інший вид денних прийомів -лат. Меню на ланчі загалом таке саме, як на першому і дру​гому сніданках. Початок ланчу, як правило, - 12.30. Трива​лість - близько 1-1,5 години. Форма одягу - повсякденна. Дипломатичні ланчі мають робочий характер, що значною мірою зближує їх з бізнес-ланчами, які є невід'ємним елемен​том практики ділового спілкування в багатьох країнах світу.
«Обід» - найбільш почесний вид прийому. Починається він у проміжку між 19.00 та 21.00. Стіл накривають білими ска​тертинами. Серветки білі, накрохмалені, їх кладуть на таріло​чки для хліба.
Вибір холодних закусок невеликий - тільки по одній риб​ній і м'ясній страві та овочеві салати. Після холодних заку-

сок подають бульйон з грінками, потім - яку-небудь страву з м'яса. Може бути дві гарячі страви, одна з них - з риби, яка подається перед гарячою м'ясною стравою з приготовленими по-різному овочами. Обід закінчують десертом, прибравши спочатку весь посуд, столові прибори та чарки, які були по​дані для попередніх страв. На десерт можна подавати желе, креми, різні ласощі, ягоди з вершками.
Одяг. Урочисті прийоми потребують і урочистості в зов​нішньому вигляді. Якщо форма одягу вказується, виконання цієї умови обов'язкове. Дами в таких випадках повинні бути у вечірніх сукнях, хоча в запрошенні про це й не говориться.
Жінкам на прийоми слід приходити в одязі стриманого фасону, не яскравих тонів. На сніданок, коктейль прийнято приходити в сукні звичайної довжини, сукні-костюмі чи кос​тюмі, невеличкому фетровому капелюшку або капелюшку з шовку чи іншого схожого матеріалу. Капелюшок під час при​йому знімати не обов'язково. До 18.00 години ювелірні при​краси одягати не прийнято, пізніший час зобов'язує їх мати, але в такій кількості, щоб не виглядати вульгарно.
«Обід-буфет» - по-іншому він ще зветься «шведський стіл», тому що був започаткований у Швеції. Його звичайно про​водять у ті ж часи, що й «Обід», але його проведення прості​ше, оскільки не пов'язане з розміщенням гостей за столом.
«Вечеря» - починається о 21.00 годині чи пізніше. Від обі​ду відрізняється тим, що на вечері не подають супу; форма одягу теж зазначається в запрошенні - темний костюм, смо​кінг чи фрак. Для жінок - вечірня сукня.
«Барбекю» (шашлик). Це найулюбленіший вид прийому як на Заході, так і на Сході. Він проводиться на свіжому повітрі - на дачі, за містом. Якщо в нас для приготування м'яса ви​користовують шампури, інші народи часто використовують решітки, причому одночасно смажаться шматки різних видів м'яса. Форма одягу на барбекю (шашлику) - найбільш демо​кратична, навіть шорти, джинси.
«Пікнік». Він відрізняється від «барбекю» тим, що страви готуються заздалегідь та запаковуються в кошики чи короб-
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ки. На пікніку користуються пластиковим посудом, але при​ємніше завжди їсти зі справжніх тарілок. Для зручності гос​тей можна взяти складні столи та стільці. Важливим під час підготовки до пікніка є вирішення проблеми транспорту, не зайве взяти з собою великі парасольки.
Крім організації урочистих прийомів, міжнародна практи​ка в цій сфері дозволяє влаштовувати зустрічі й у менш офі​ційній обстановці - за чайним або кавовим столами. Такі маленькі прийоми проводяться в міжнародному спілкуванні не і тільки серед ділових людей, але й на найвищому рівні. На каву запрошують із 17.00 до 19.00. Чай влаштовується між 16.00 й 18.00, як правило, для жінок, але можна запрошувати гостей й пізніше - до 21.00. Традиція пити чай у цей час іс​нує не тільки в нашій країні, англійці також вірні своїй тра​диції пити п'ятигодинний чай («five o'clock tea»). При цьому гостеві пропонується дійсно лише чашка чаю (індійського з молоком, китайського з лимоном). З варенням чай п'ють тіль​ки в Росії. До речі, молоко ніколи не наливають у порожню чашку, а лише в наповнену чаєм.
ПСИХОЛОГІЯ ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ
Ділове спілкування - це складний багатоплановий процес розвитку контактів між людьми в службовій сфері. Його уча​сники виступають в офіційних статусах і орієнтовані на дося- ; гнення мети, конкретних завдань. Специфічною особливістю названого процесу є регламентування, тобто підпорядкуван​ня встановленим обмеженням, які визначаються національни​ми та культурними традиціями, професійними, етичними прин​ципами.
Відомі «писані» й «неписані» норми поведінки в тій або іншій ситуації офіційного контакту. Прийнятий порядок і форма поводження на службі називається діловим етикетом. Його основна функція - формування правил, які сприяють взаєморозумінню людей. Другою за значенням є функція зру-
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чності, тобто доцільність і практичність. Сучасний вітчизня​ний службовий етикет має інтернаціональні ознаки, тому що його основи фактично були закладені 1720 року «Генераль​ним регламентом» Петра І, в якому були запозичені зарубіж​ні ідеї.
Діловий етикет включає дві групи правил:
· норми, що діють у сфері спілкування між рівними за ста​тусом, членами одного колективу (горизонтальні);

· повчання, що визначають характер контакту керівника і підлеглого (вертикальні).

Мистецтво спілкування і міжособистісних відносин
Уміння вести ділові бесіди і переговори, налагоджувати контакти з партнерами та керувати підлеглими - ключ до успі​ху в системі управління. У діловому світі уміння спілкуватися з людьми розцінюється як найдорожчий товар.
Мистецтво спілкування і міжособистісних відносин - це мистецтво пізнання секретів людської поведінки. Для ділової людини важливо розуміти психологію іншої людини і свою власну, справити приємне враження на оточуючих.
З цих питань вироблено чимало методик та рекомендацій. Але ми зупинимося лише на практичних порадах, які допома​гають досягти успіху в ході ділових зустрічей. Узагальнений виклад питань психології ділового спілкування знаходимо у книзі Дейла Карнегі «Як набувати друзів і впливати на лю​дей».
Найбільший секрет спілкування з людьми полягає в тому, щоби переконати співбесідника в його власній значущості. Ба​жання бути значною - одна із сильних потреб людини. Зара​ди цього люди здобувають знання і накопичують багатство, роблять відкриття, долають перешкоди, прагнуть посад і сла​ви. Тому під час ділової розмови надзвичайно важливо дати зрозуміти співбесіднику, що ви високо цінуєте його досто​їнства.
Підкреслення достоїнств іншої людини не має нічого спі​льного з підлещуванням. Грубе й дешеве підлещування є не​щирим і, як правило, викликає відразу до підлабузника.
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Підкреслюючи в розмові позитивні риси співрозмовника, важливо бути щирим. При бажанні в кожній людині можна знайти риси, варті похвали. І якщо ваш партнер зрозуміє, що ви щиро визнаєте його значущість, вам забезпечена його доб​розичливість.
Отже, щоби домогтися прихильності до себе людей, а от​же й успіху в підприємництві, інших сферах життя, дайте людям відчути їх значущість і робіть це щиро.
Можна виділити ряд правил, дотримуючись яких можна домогтися прихильності до себе людей і впливу на їх поведін​ку.
Правило 1. Виявляйте щирий інтерес до інших людей.
Для кожної людини найважливіші її проблеми. Тому, ви​являючи інтерес до проблем іншого, ви стаєте бажаним його співбесідником і партнером. Перш ніж починати обговорен​ня з ким-небудь ваших проблем і відповідних пропозицій, поговоріть на теми, які хвилюють вашого співрозмовника.
Цю думку сформулював ще у Стародавньому Римі поет Публій Сір: «Ми цікавимося іншими тоді, коли вони цікав​ляться нами».
Правило 2. Усміхайтеся.
Усміхнене обличчя викликає прихильність, є ознакою до​брозичливості. Керівники управлінь, відділів хочуть мати секре​тарок. Широка усмішка - обов'язковий атрибут американсько​го способу життя. Привітна усмішка з'явилась і в наших українських установах, організаціях. Щодо наших посадовців, то вони поки що зображують із себе діловито-похмурих крутих.
Правило 3. Для кожної людини приємно частіше чути своє ім'я.
Діловій людині необхідно пам'ятати імена людей, з якими їй доводиться спілкуватися. У діловому спілкуванні важливо правильно і якомога частіше вимовляти ім'я людини під час бесіди з нею. Причому треба вимовляти ім'я так, ніби ви його знаєте давно, а не щойно почули.
Майбутнім кандидатам у депутати слід знати: «Пам'ятати ім'я виборця - це державна мудрість».

Правило 4. Будьте добрим слухачем і заохочуйте інших до розповіді про себе.
Бажано задавати такі запитання, на які діловому партне​ру цікаво відповідати, наприклад про його досягнення.
Правило 5. Говоріть про те. що перебуває в колі інтересів вашого співбесідника.
Надійний спосіб прихилити до себе людину - говорити з нею про те, що вона найбільше цінує. Отже, готуючись до ді​лової зустрічі, варто з'ясувати, що найбільше цікавить вашо​го співбесідника. Це допоможе швидко налагодити відноси​ни з діловим партнером.
Діловим людям важливо навчитись відстоювати свою то​чку зору. Слід пам'ятати, що єдиний спосіб перемогти в су​перечці - це уникнути її. Перемога в суперечці ображає пар​тнера. Ви його втрачаєте, а значить програєте у справі. Отже, в розмові, суперечці не слід висловлюватись дуже категорич​но. У діловому світі управління треба бути шанобливим і дипломатичним співбесідником. Якщо вам загрожують кри​тичні випади з боку партнера, перехопіть ініціативу. Краще покритикуйте себе самі, ніж це зробить хтось. Робіть це щиро, не фальшиво, бо ви дійсно можете помилятись.
Відомий філософ Сократ, старогрецький мудрець, любив повторювати: «Я знаю тільки те, що я нічого не знаю».
Дозволяйте партнерам перемогти вас у незначних супе​речках. Це дасть вам можливість виявити твердість під час обговорення принципових для вас позицій.
У суперечці виникає потреба критично пройтися по позиціях та доказах партнера. Перш ніж почати перелік помилок парт​нера, слід визнати, що й ви не без помилок. У такій ситуації критика сприймається більш терпимо. Мовляв, усі ми грішні.
У сфері психології ділового спілкування рекомендується й такий метод установлення міжособистісних контактів, як на​слідування. Дійовий спосіб викликати довіру співбесідника -одягти костюм, подібний до його костюма, підлаштовуватись під його мову (тембр, швидкість), уподобання (колекціону​вання, риболовля).
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Види ділового спілкування
За способом обміну інформацією розрізняють усне та пись​мове ділове спілкування.
Усні види ділового спілкування, у свою чергу, розділяють​ся на монологічні та діалогічні.
До монологічних видів належать:
· Вітальна мова.

· Інформаційна мова.
· Доповідь (на засіданні, зборах). Діалогічні види:
· Ділова розмова - короткочасний контакт, переважно на одну тему.
· Ділова бесіда - тривалий обмін відомостями, точками зору, що часто супроводжується ухваленням рішень.

· Переговори - обговорення з метою укладення угоди з якого-небудь питання.

· Інтерв'ю - розмова з журналістом, призначена для дру​ку, радіо, телебачення.

· Дискусія.
· Нарада (збори).
· Прес-конференція.
· Контактна ділова розмова - безпосередній, «живий» діа​лог.

· Телефонна розмова, що виключає невербальну комуніка​цію.

У прямому контакті та безпосередній бесіді найбільше значення мають усна й невербальна комунікації.
Індивідуальна бесіда як форма усного спілкування
Бесіда - це форма спілкування з метою обміну думками, інформацією, почуттями тощо. Бесіда сприяє також активіза​ції зусиль партнерів для забезпечення співробітництва та впли​ву одне на одного.
Орієнтовно можна назвати такі функції бесіди: обмін інформацією, формування перспективних заходів і процесів; контроль і координація вже розпочатих дій; взаємне спілку​вання людей під час виконання виробничих завдань; підтри-

мка ділових контактів на рівні виробничих підрозділів, регі​онів, держав; пошук, висунення та оперативна розробка ро​бочих ідей, стимулювання людської думки в новому напрям​ку; розв'язання етичних проблем, що виникли в якійсь ситуації, та ін.
Кожна бесіда - це новий акт. Тому не існує загальних ре​цептів, які б забезпечували високу ефективність бесіди в усіх випадках. Це завжди процес творчий, що приносить радість відкриття нового в житті, у співрозмовнику й у собі. Водно​час склалися певні моральні та психологічні вимоги до орга​нізації індивідуальної бесіди. Існують загальні положення, принципи, застосування яких сприяє досягненню успіху бесі​ди.
Існують різні види бесід. Якщо за основу кваліфікації взя​ти мету спілкування та зміст бесіди, то можна виокремити бесіди ритуальні, глибинно-особистісні та ділові. Виходячи з тематики нашого посібника, ми розглянемо тільки ділові бе​сіди, які відіграють велику роль у житті людей.
їх предметом, як правило, є конкретне діло. Серед діло​вих бесід розрізняють інформаційні: у «конкурентній ситуації»; «під тиском мовника»; з метою викладу своєї позиції. Тут основна увага приділяється особливостям саме ділових бесід і їх різновидам. Майже всі справи, трудові акції, будь-яка спільна праця людей починаються, здійснюються і завершу​ються за допомогою різних за формою, змістом і функціями ділових бесід.
Залежно від кількості учасників бесіди поділяються на ін​дивідуальні та групові.
Характеристики індивідуальної бесіди
Індивідуальна бесіда - це діалог двох співучасників, які є значущими одне для одного і прагнуть (обоє або один) дося​гти певної мети. Індивідуальна бесіда стає такою формою, яка сприяє зближенню поглядів співрозмовників, установленню між ними контакту, довіри та взаєморозуміння. Відомо, що людина один на один поводиться інакше, ніж в оточенні ба​гатьох людей. Річ у тім, що у присутності інших вона вико-
86

87
ристовує різні ролі, хоче здаватись цікавішою, привабливі​шою, зберегти почуття власної гідності. Тому нерідко тільки віч-на-віч зустрівшись із людиною, можна визначити її пози​цію і знайти пояснення її діям. Людина, знаючи й пам'ятаю​чи про це, завжди намагатиметься надавати право партнеро​ві в спілкуванні залишитися самим собою. Вона не маніпулюватиме іншим, а вестиме власну партію й даватиме змогу це робити іншому, тобто «партитуру спілкування» спів​розмовники розроблюють спільно. Це визначатиме характер бесіди та її результат.
При підготовці до індивідуальної бесіди аналізується си​туація, в якій вона відбуватиметься, вивчаються типові та ін​дивідуальні особливості співбесідника, зокрема його інтереси та установки.
Найчастіше під час проведення індивідуальної бесіди, зо​крема ділової, намагаються одразу ж досягти мети, жорстко орієнтуючись на остаточний результат. Це хибний шлях, по-заяк ігнорується підготовчий етап бесіди. І тому нерідко роз​мова начебто відбувається, але з самого початку вже запрог​рамовано її негативний результат.
Починаючи спілкування, зокрема індивідуальну бесіду, бажано встановити контакт. Контакт - це дотик, поєднання. Психологічний контакт - це духовний зв'язок між людьми, який забезпечує можливість взаєморозуміння та взаємовпли​ву.
Найчастіше контакт починається із «зустрічі поглядів». Важко бути неввічливим до того, хто дивиться тобі в очі. Перший погляд може бути миттєвим, пристрасним, заціка​вленим, відкритим, довірливим. Легка усмішка, нахил кор​пусу, голови в бік співрозмовника, зацікавленість у виразі очей свідчать про доброзичливе ставлення до- співрозмов​ника.
Після контакту очей треба привітатися й зробити паузу. Вона потрібна для того, щоб інша людина мала змогу вклю​читися в розмову. Якщо цього не зробити, бесіди як діалогу може не відбутися, бо розмовлятиме лише одна сторона.
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Після взаємного привітання відбувається знайомство. Під час першої зустрічі дуже важливо запам'ятати прізвище, ім'я співбесідника, його посаду.
Після вербального контакту йде знову невербальний. Пар​тнери розміщуються на дистанції, яка відповідає загально​прийнятим правилам і власним бажанням. Підсвідоме чуття дає змогу культурній людині зайняти під час спілкування таке положення, яке свідчитиме і про повагу до співбесідника, і про врахування його бажань, нерідко підсвідомих. Вважається, що для «інтимного» спілкування дистанція має становити 0,5 м, для розмови з друзями - 0,5 - 1,2 м, для ділових зустрічей -1,2 - 3,7 м. Для того щоб невербальний контакт сприяв спіл​куванню, потрібно сидіти спокійно, невимушено (не глибоко в кріслі й не на його краєчку), не схрещувати руки й ноги, бо це свідчить про закритість людини (так звана «поза захисту»).
Після встановлення контакту на рівні очей та дистанції доцільно «приєднатися» до співрозмовника. Можна зайняти позу, схожу на його позу, використовувати найчастіше вжи​вані ним слова, всміхатися до нього, якщо він це робить, і т. ін.
Із самого початку бесіди треба зробити все, щоб одразу не протиставити себе співбесіднику. Доцільно спочатку пого​ворити про те, що об'єднує співрозмовників, про спільні ін​тереси. Можна також сказати партнерові щось приємне, ці​каве про нього. Це сприятиме створенню доброзичливої атмосфери для подальшого спілкування. Тому не завадить продумати три перші фрази, кілька запитань, на які співбесі​дник відповість «так». Якщо на початку бесіди відчувається хвилювання в голосі, бажано говорити тихіше, повільніше. Окрім цих порад, можна також використати ще й такі:
· уникати вступів на зразок «Якщо у Вас є час вислухати мене», «Вибачте, що я заважаю Вам», «Давайте швиденько розберемося»;

· не примушувати співрозмовника одразу захищатися;

· спочатку доцільно поговорити про співбесідника, потім - про тему розмови й лише потім - про себе;
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· тон бесіди має бути привітним, доброзичливим. Це до​поможе співрозмовникові повірити у вашу щиру зацікавле​ність його проблемами;

· співбесідник може бути добре проінформований щодо теми розмови, тому краще висловити свої сподівання на це або запитати його.

Обговорення проблеми і прийняття рішення. На цьому етапі особливого значення набувають уміння слухати спів​розмовника, передавати інформацію та обґрунтовувати свою позицію.
Щоб отримати необхідну інформацію, потрібно навчи​тися ставити співрозмовникові запитання.
Правильне запитання - це вже половина відповіді. Вони бувають відкритими та закритими, прямими та непрямими, риторичними й т. ін. Так, на початку й наприкінці бесіди краще задавати відкриті запитання на зразок: «Ви підготува​ли для обговорення відповідні дані?». Звичайно, на таке за​питання відповідь має бути «так» чи «ні». Всередині бесіди, щоб зрозуміти позицію партнера й підготуватися до аргуме​нтації, бажано поставити запитання закритого типу: «Чому Ви вважаєте, що?..». Якщо ми хочемо перевірити своє розуміння позиції партнера зі спілкування, то можна запитати: «Якщо я Вас правильно зрозумів, то Ви хочете?..». Це пряме запитан​ня. Наприклад, щоби перевірити, чи був співбесідник вчора на виставці-продажу товарів, можна запитати в нього: «Яка була вчора вартість японських телевізорів?». Це непряме запитання.
На етапі обговорення проблеми, як свідчать досвід і аналіз літератури, доцільно дотримуватися деяких правил, які полегшують розуміння співрозмовника й дають змогу обмі​нюватись інформацією:
· уважно слухати й чути;

· намагатися перейти від монологу до діалогу;

· давати змогу співрозмовникові спокійно висловити свою думку;

· викладати свою інформацію чітко, коротко й послідовно;


•
добирати способи й засоби аргументування залежно від
індивідуальних особливостей співрозмовника (рівня його мис​
лення, віку, статі, типу темпераменту тощо);
•
викладати докази в коректній формі.
Аргументуючи свою позицію, доцільно навести цифрові
дані, факти, виявити суперечності, розглянути їх, вилучити висновки частинами. Аргументи треба викладати впорядко​вано, використовуючи правила та закони логіки, підкріплю​вати логічні апеляції емоційними. При цьому доцільно вжи​вати порівняння та протиставлення типу «так... проте». Це приверне увагу співрозмовника до висловленої думки. Певний ефект може дати висловлювання видимої підтримки партне​ра (наприклад, «Ви переконливо розповіли про ці факти...»). Приймаючи рішення, доцільно керуватися такими рекомендаціями:
· спостерігаючи за співрозмовником, визначити момент для закінчення бесіди;

· заздалегідь сформулювати мінімальну мсту й обміркува​ти альтернативні варіанти розв'язання проблеми;

· намагатися добитися добровільної згоди партнера;

· не виявляти невпевненості, розгубленості наприкінці бе​сіди, навіть якщо її мети не було досягнуто;

· закінчуючи бесіду, доцільно використати свій найсиль-ніший аргумент.

Вихід із контакту. Роль цього етапу індивідуальної бесі​ди - «останнього враження» - не менш суттєва, ніж першого, зокрема для продовження спілкування в майбутньому. Тому, прощаючись, бажано бути доброзичливим, привітним, узага​лі поводитися так, щоби виникло відчуття «ми». Наприкінці бесіди доцільно виказати сподівання на подальше співробіт​ництво, «подати» себе так, щоб лишити у співрозмовника добру згадку про себе. Дотримання правил етикету має вели​ке значення для створення доброго іміджу співрозмовника й продовження ділових відносин.
Якщо співрозмовник не вирішив своє питання позитивно, треба дати йому змогу зберегти «гарний вираз обличчя при
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поганій грі». Та й співрозмовник для того, щоб мати змогу ще раз вийти на контакт, не повинен «грюкати дверима».
Мистецтво вести бесіду
Бесіда - це перш за все обмін думками, а не демонстрація своєї красномовності та дотепності. Сама бесіда передбачає те, що ви «даєте» стільки ж, скільки ж і «берете». Погано, що це співвідношення часто порушується. Надмірно балакуча люди​на володіє розмовою монопольно, й тоді з бесіди спілкування перетворюється в монолог, а співрозмовник перетворюється в слухача, якому залишається лише надія на те, що й він матиме змогу висловити свою думку. Доволі рідко зустрінеш співроз​мовника, слухати якого - справжнє задоволення...
Якщо ви важко сходитеся з людьми, якщо ви кожного разу, коли треба вступити в бесіду з незнайомими людьми, почуваєте себе непевно, пам'ятайте: помилки частіше за все робить не той, хто мало говорить, а той, хто багато базікає!
Кажіть тільки після того, як поміркуєте. Всі неприємні мо​менти під час розмови мають, як правило, лише одну причину: ви не обміркували достатньо те, що сказали... Дехто часто ви​користовує в розмові слово «Я», але відомо, що «Я» - остання літера в алфавіті, тому краще використовувати її якомога рідше і, як Сократ, говорити не «Я міркую», а «Як Ви міркуєте?».
Розмова - не перегони, коли треба швидше й за будь-яку ціну дістатися фінішу... Під час першої зустрічі з людиною візьміть для спілкування декілька тем, переходячи від однієї до іншої: так рибалка міняє наживку... Ставте різні питання та подивіться, на що співрозмовник «клюне»... Або візьміть ініціативу в свої руки та самі розкажіть, про що ви думаєте останнім часом.
Не відмовляйте собі в задоволенні сказати комусь комплі​мент: якщо кожний з нас буде роботи компліменти частіше -світ стане набагато кращим! Але при цьому намагайтеся не кривити душею...
Цінуйте гарне ставлення до себе, показуйте, що вам приєм​но, коли про вас гарно відгукуються. Не треба кокетувати, за​перечувати, якщо вам зробили комплімент: подякуйте й про себе вважайте його авансом для подальшого самовдосконалення.

Етичні та культурні вимоги до публічного виступу Публічний виступ - це усний монологічний вислів з метою надання інформації аудиторії. У сфері ділового спілкування найчастіше використовуються такі жанри як доповідь, інфо​рмаційна, вітальна й торгова мова.
В основі класичної схеми ораторського мистецтва лежить 5 етапів:
1. Підбір необхідного матеріалу, зміст публічного виступу.
2. Складання плану, розподіл зібраного матеріалу в необ​хідній логічній послідовності.
3. Словесний вираз, літературна обробка мови.
4. Заучування, запам'ятовування тексту.
5. Вимовляння.
Підготовка до будь-якого ораторського монологу почина​ється з визначення його теми й мети. Тему визначає або сам автор, або ті, хто запрошує його виголосити промову. Назва виступу повинна бути ясною, чіткою, по можливості корот​кою. Вона повинна відображати зміст мови й привертати ува​гу слухачів (наприклад: «Чи потрібні нам атомні електроста​нції?», «Забезпечення охорони праці і техніки безпеки в цеху № 5», «Про підготовку до проведення сертифікації виробів»). При розробці повістки для нарад необхідно особливу увагу звертати на формулювання тем доповідей і повідомлень. Теми повинні орієнтувати людей на участь в обговоренні конкрет​них проблем. Тому доцільно «розшифровувати» пункт поряд​ку денного «Різне», «Про різне». Людина матиме можливість заздалегідь підготувати й продумати свій виступ. Деякі мови не мають назв: вітальна, мітингова та інші.
Приступаючи до розробки тексту, необхідно визначити мету виступу. Той, хто говорить, повинен ясно уявляти, якої реакції він добивається. Основні цілі публічного монологу -повідомлення та дія. Оратор може поставити завдання інфор​мувати слухачів, дати певні відомості. Або він розраховує схвилювати аудиторію, сформувати в людей переконання, уявлення, які стануть мотивами їх поведінки. Часто ці цілі перехрещуються, поєднуються в одному виступі. Свої цілі та завдання слід повідомити слухачам.
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Важливо оцінити склад майбутньої аудиторії, заздалегідь настроїтися на своїх слухачів, ураховуючи такі чинники: осві​тній рівень, напрям освіти (гуманітарна, технічна...), пізнава​льні інтереси, стать, вік, ставлення до теми та до оратора.
Завжди легше говорити, звертаючись до однорідного (го​могенного) складу (дилетанти, фахівці, колеги, студенти, люди однакових політичних поглядів і т. д.). Чим однорідніша ау​диторія, тим більш однакова реакція на виступ.
Звертаючись до молоді, не можна загравати, лестити, по​вчати, дорікати в незнанні, некомпетентності, підкреслювати свою перевагу, ухилятися від гострих проблем і питань.
Перед слухачами з високим рівнем професійної або наукової підготовки не можна виступати, якщо немає нових поглядів, підходів до вирішення проблеми, не можна допускати повтори, тривіальні думки, демонструвати свою перевагу, зловживати цифрами, цитатами, ухилятися від сутності проблеми.
В неоднорідній (гетерогенній) аудиторії виголошувати промову важче. Якщо публіка різна за складом, треба, по можливості, адресувати якийсь фрагмент кожній групі. Слід заздалегідь подумати про те, що сказати окремим, особливо авторитетним, важливим персонам, якщо ви знаєте, що вони прийдуть.
Необхідно також з'ясувати чисельність аудиторії. Великою кількістю слухачів складніше управляти. У величезній масі людина легковірна, схильна до знеособлення, не здатна до критики, бачить усе в чорно-білих фарбах, реагує на емоції. Чим менша аудиторія, тим простіше, наочніше.
Знання своїх слухачів, «прицільна» підготовка мови набу​вають особливого значення при обговоренні якогось важко​го питання у вузькому колі фахівців, ділових людей.
Слід дізнатися, в якій обстановці проходитиме виступ - в залі, в кабінеті, чи є там кафедра, стіл, мікрофон...
Кафедра допомагає сконцентрувати увагу на ораторові, за нею треба розташовуватися вільно, невимушено, встановив​ши і прагнучи зберігати постійно відстань у 20 - ЗО сантиме​трів між ротом і мікрофоном.

Важливе значення має й розміщення слухачів в аудиторії. Проксеміка - наука про тимчасову й просторову організацію спілкування - описує наступні способи:
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Аудиторне розміщення
Відокремлює оратора від аудиторії. Зворотний зв'я​зок ускладнений. Велике число учасників
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«Підкова»
Сприяє взаємодії. Доступ​ний візуальний контакт. Хороші можливості конт​ролю
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V-подібне розташування
Дозволяє створити обста​новку співпраці між тими, що спілкуються при про​відній ролі оратора
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«Круглий стіл»
Об'єднує людей, демокра​тизує обстановку обгово​рення проблем
\
«Кабаре»
Для роботи маленькими групами. Можливі труд​нощі фокусування уваги
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Треба з'ясувати також коли планується ваш виступ. Адже кожний подальший виступ повинний бути цікавішим за фор​мою та змістом, ніж попередній.
Слід пам'ятати, що «живий» досвід завжди добре сприй​мається слухачами, він переконливий і йому вірять.
Матеріал публічного виступу може бути теоретичним і фа​ктичним. Насиченість виступу тим або іншим типом матеріа​лу залежить від жанру. Так, в звітній доповіді потрібно наво​дити безліч фактів, щоби висвітлити становище й переконати слухачів. Матеріал виступу повинен бути достовірним. Зазда​легідь перевіряють точність інформації, цифр, дат, цитат, імен. Систематизуючи матеріал, оратор створює план, продумує композицію, логіку викладу, складає і редагує текст.
Підготовка письмового тексту має багато переваг. Напи​сану промову можна перевіряти, виправляти; вона легше за​пам'ятовується і довше утримується в пам'яті. Писати слід на окремих листах, на одній стороні. Досвідчений оратор може обмежитися складанням тез, конспекту або розгорненого пла​ну виступу.
Репетиція є вимовлянням тексту в думках або вголос, кра​ще перед дзеркалом. Треба знайти таку позу, в якій ви відчу​ваєте себе легко та зручно, й постаратися її запам'ятати; ви​вчити особу - розпрямити нахмурені брови, мімічні зморшки, що набігають на лоб; продумати жести, прийоми встановлен​ня контакту. Досвід показує, що на кожну хвилину виступу припадає 20 - 25 хвилин підготовки. Якщо виступ ретельно розроблений, то в момент зустрічі зі слухачами той, хто го​ворить, триматиметься впевнено.
Існує три способи виголошування промови:
· читання тексту;

· відтворення з пам'яті з читанням окремих фрагментів (з опорою на текст);

· вільна імпровізація (експромт).

Читають такі промови, від тексту яких не можна відсту​пити: дипломатичні, урочисті, доповіді та співдоповіді офіцій​ного змісту.
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Решта видів, як правило, виголошується з опорою на письмову основу. Досить опустити погляд на сторінку, щоби відновити хід викладу, знайти потрібну цифру і т. п. Такий виступ створює враження вільного володіння мате​ріалом, дає можливість ораторові впевнено спілкуватися зі слухачами.
В того, що говорить, проте не завжди є можливість зазда​легідь підготувати текст. Іноді на нарадах, засіданнях, зборах, зустрічах доводиться виступати експромтом. При цьому по​трібна велика мобілізація пам'яті, енергії, волі. Імпровізація можлива тільки на базі великих знань, володіння риторични​ми навичками.
Щоб завоювати аудиторію, треба встановити з нею і по​стійно підтримувати зоровий контакт. Виступаючий зазвичай поволі обводить поглядом слухачів.
Перед початком мови витримують невелику психологічну паузу, 5-7 секунд.
Якою би цікавою не була тема, увага аудиторії з часом притупляється. її необхідно підтримувати за допомогою на​ступних ораторських прийомів:
· Питально-відповідний прийом. Оратор ставить питання і сам на них відповідає, висуває можливі сумніви та запере​чення, з'ясовує їх і приходить до певних висновків.

· Перехід від монологу до діалогу (полеміки) дозволяє за​лучити до процесу обговорення окремих учасників, активізу​вати тим самим їх інтерес.

· Прийом створення проблемної ситуації. Слухачам про​понується ситуація, що викликає питання: «Чому?». Це сти​мулює їх пізнавальну активність.

· Прийом новизни інформації, гіпотез примушує аудито​рію допускати, роздумувати.

· Опора на особистий досвід, думки, які завжди цікаві слу​хачам.

· Показ практичної значущості інформації.

· Використання гумору дозволяє швидко завоювати ауди​торію.

97
· Короткий відступ від теми дає можливість слухачам «від​почити».

· Уповільнення з одночасним пониженням сили голосу здатне привернути увагу до відповідальних місць виступу (прийом «тихий голос»).

Дієвим засобом контакту є спеціальні слова й вирази, які забезпечують зворотний зв'язок. Це особисті займенники 1 і 2 особи (я, ви, ми, ми з вами), дієслова в 1 і 2 особі (спробу​ємо зрозуміти, обмовимося, відзначимо, прошу вас, відзнач​те собі, подумайте, конкретизуємо та ін.), звернення (шанов​ні колеги, дорогі мої), риторичні питання (Адже ви хочете почути мою думку?). Вказані мовні засоби контакту допома​гають подолати «бар'єр», служать об'єднанню зі слухачами. Після виступу той, хто говорить, часто відповідає на пи​тання слухачів, полемізує з ними. Така форма спілкування вимагає від оратора швидкої реакції, доброзичливості, воло​діння гумором. Відповідь виступаючого призначається не тіль​ки тому, хто питає, але й усім присутнім.
Методика ораторського мистецтва рекомендує не поспіша​ти з відповіддю, а спочатку переконатися, що питання пра​вильно зрозуміли; відповідати лаконічно, ясно і по суті, не давати необгрунтованих або сумнівних відповідей; мати під рукою довідковий матеріал для тих, хто хоче отримати докла​дніше обґрунтування ваших припущень.
Після ораторського виступу необхідний аналіз. Перш за все для того, щоби знайти, виділити й урахувати надалі не​доліки.
Переговори
Переговори - це ділове взаємне спілкування з метою дося​гнення спільного рішення. Протягом усього нашого життя ми ведемо переговори, обмінюємося зобов'язаннями й обіцянка​ми. Усякий раз, коли двом людям потрібно прийти до згоди, вони повинні вести переговори.
Переговори протікають у вигляді ділової бесіди з питань, що представляють інтерес для обох сторін, і служать налаго​дженню коопераційних зв'язків.
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Переговори істотно розрізняються за своїми цілями: висно​вок договору про постачання, на проведення науково-дослід​них або проектних робіт, угода про співробітництво та коор​динацію діяльності й т. д.
У процесі переговорів люди хочуть:
· домогтися взаємної домовленості з питання, в якому, як правило, зіштовхуються інтереси;

· гідно витримати конфронтацію, що неминуче виникає через суперечливі інтереси, не руйнуючи при цьому відноси​ни.

Щоби досягти цього, треба вміти:
· вирішити проблему;

· налагодити міжособистісну взаємодію;

· керувати емоціями.

За столом переговорів можуть зійтися люди, що мають різний досвід ведення переговорів. Вони можуть мати різний темперамент (наприклад, сангвінік і холерик) і різну фахову освіту (наприклад, технічну й економічну).
Відповідно до цієї великої розмаїтості відрізняється і сам хід переговорів. Вони можуть протікати легко чи напружено, партнери можуть домовитися між собою легко чи на преве​лику силу або й узагалі не дійти згоди.
Підготовка переговорів:
· аналіз проблеми (визначення предмета переговорів, ін​формація про партнера, наявність альтернатив, ваші інтереси та інтереси партнера);

· планування переговорів (вироблення переговорної кон​цепції, визначення цілей, завдань, стратегії переговорів, еко​номічні розрахунки, основні позиції, можливі варіанти, підго​товка необхідної технічної та довідкової документації);

· планування організаційних моментів;

· перші контакти з партнером.

При підготовці до переговорів необхідно звернути увагу на підготовку приміщення, де вони будуть відбуватися.
Інтер'єр кабінету, в якому ведуться переговори, може та​кож психологічно впливати на співрозмовника.
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Вважається, що значно легше впливати на партнера, якщо його крісло нижче за крісло господаря.
Символом великого авторитету і влади вважається крісло з високою спинкою, тому це може бути використано як засіб психологічного тиску.
На хід ділової зустрічі може вплинути кольорова гама приміщення, в якому ведуться переговори. Яскраво-білі стіни викликають роздратування, червоні - збудження. Те й інше може негативно позначитись на характері розмови. Світло-голубий колір заспокоює, тому вважається найбільш природ​ним для оформлення офісу, кабінету, взагалі приміщення для переговорів.
Форма стола, за яким ведуться переговори, також може нести певне психологічне навантаження. Якщо гостеві про​понують сісти за Т-подібний стіл, на чолі якого сидить гос​подар фірми, в цьому проявляється домінування над гостем. Якщо господар кабінету хоче підкреслити, що веде роз​мову як рівний з рівним, він має вийти з-за столу й сісти на​впроти свого партнера.
Переговори краще вести за окремим столом. Вважається, що квадратний стіл не сприяє встановленню атмосфери дові​ри. Переговори за круглим столом передбачають вільний об​мін думками, ведуться на рівних.
Ще більш неформальний характер мають переговори за журнальним столиком, особливо за чашкою кави або чаю; бі​знесові питання вирішуються в загальному плані.
Ведення переговорів. Не можна запропонувати точну мо​дель проведення будь-яких конкретних переговорів, якщо не брати до уваги, звичайно, вкрай узагальнені схеми:
· вітання і введення в проблематику;

· характеристика проблеми та пропозиції про хід перего​ворів;

· виклад позиції (докладно);

· ведення діалогу;
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-
вирішення проблеми;
- завершення.

Переговори призначені, в основному, для того, щоб за допомогою взаємного обміну думками (у формі різних про​позицій щодо вирішення винесеної на обговорення проблеми) досягти результатів, які б улаштували всіх учасників перего​ворів.
Найчастіше вдається досягти домовленості лише після всебічного обговорення проблеми; в ході будь-яких перегово​рів виявляються різні інтереси, й партнери пропускають їх через призму власних потреб. Важливу роль відіграє й те, з якими перевагами (чи негативними моментами) пов'язаний для партнерів висновок тієї чи іншої угоди, особливо при оцінці нових, висунутих лише в процесі переговорів, варіан​тів рішення.
Усякі переговори вимагають ретельної підготовки: чим інтенсивніше вони ведуться (з використанням аналізів, розра​хунків економічного ефекту, висновків і т. д.), тим більше шансів на успіх. Зворотна ж картина спостерігається в тому випадку, коли при веденні переговорів належною мірою не враховуються різні об'єктивні та психологічні аспекти.
У чому ж полягають ці недоліки?
«Холодний запуск». Партнер починає переговори, не обмі​ркувавши попередньо належно:
· їх необхідність і ціль;

· складності та можливі наслідки.

В цьому випадку за ним лише «відповідний хід», тобто він буде реагувати, а не діяти (не від нього буде виходити ініціа​тива).
«Відсутність програм». У партнера немає чіткого плану дій у межах максимальних і мінімальних вимог. Легше вести переговори, маючи в голові (чи на папері) різні варіанти дій. Звичайно (поза переговорами) для здійснення необхідних рі​шень досить розпорядження.
«Головне, щоб мене це влаштовувало». Партнер настільки випинає власні інтереси, що представники іншої сторони не бачать для себе ніяких переваг. Подібна розбіжність інтере​сів, найчастіше викликана вузькоегоїстичними відомчими ро-
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зуміннями, блокує співрозмовника, відбиваючи в нього бажан​ня вести переговори взагалі.
«Пускати все на самоплив». Партнер не має чіткого уяв​лення про власні конкретні пропозиції й аргументи, детальні вимоги та критерії оцінки предмета переговорів, позиції та очікувану реакцію протилежної сторони. Ефективність пере​говорів знижується через недостатню їхню підготовку.
«Комунікативні замірки». Неправильне поводження одно​го з партнерів негативно позначається на атмосфері перего​ворів, заважає досягненню їхньої мети. Партнер розучився слухати (чи ніколи не володів цим мистецтвом). А це є умо​вою ефективності будь-яких переговорів. Монолог - типове заняття для пустомелі!
Учасник переговорів у відповідь на висловлення партне​ра:
· поводиться не по-діловому, а занадто емоційно, не стри​мано;

· не аргументує, а норовливо відстоює свою позицію;

· не наводить нові факти, не висуває нові пропозиції, а викладає відомі проблеми та позиції, що заважають рішенню;

· учасник переговорів не керується загальними інтересами спільної відповідальності за загальну справу, не виділяє цей аспект.

За допомогою аналізу реального стану справ виявляється розбіжність інтересів сторін, які беруть участь у переговорах, що веде до заперечень, зустрічних вимог, відмов і т. д. Недо​оцінюється значення психологічних моментів (наприклад, го​товності учасників переговорів піти назустріч партнеру). В багатьох керівників ці здібності розвиті недостатньо.
Успіх переговорів не в останню чергу залежить від прин​ципового ставлення співрозмовників до переговорів взагалі та від їхнього поводження в конкретній ситуації.
Поводження при веденні переговорів
Треба виходити з того, що переговори необхідні й корис​ні для вирішення певних проблем, завдань, ситуацій тощо. Якщо ми хочемо щоби переговори пройшли конструктивно і

з користю для обох сторін треба враховувати наведені нижче рекомендації.
Треба наполегливо домагатися наміченої мети, переконли​во аргументувати свої пропозиції, але не бути занадто впер​тими та глухими до думки партнера: на переговорах, як відо​мо, наказів не віддають.
Гідно представляти свої інтереси, вносити пропозиції щодо вирішення обговорюваної на переговорах проблеми.
Прагнути досягти таких угод, які би відповідали інтересам не тільки вашої служби, але й суспільства в цілому.
Треба пам'ятати, що суб'єктивними найважливішими умо​вами успішного ведення переговорів є:
· політична компетентність і свідомість;

· реалістичний підхід і зацікавленість у діловому спілку​ванні;

· сила уяви і дар комбінування.

Було би ілюзією думати, що співрозмовника можна пере​хитрити за допомогою різних умов чи трюків, з «ломом у руках» змусити його піти на надмірні поступки.
На будь-яких переговорах не обійтися без терпіння, ціле​спрямованої аргументації.
Щоби переговори розвивалися успішно, необхідно зразу ж після їх початку постаратися знайти загальну з партнером позицію. На початку переговорів торкніться безперечних, які не викликають розбіжностей, аспектів обговорюваного пред​мета. Після цієї фрази переходьте до обговорення таких пун​ктів, домовитися стосовно яких можна відносно легко. І лише після цього зупиніться на найважливіших питаннях повістки переговорів, які вимагають докладного обговорення. Із самого початку серйозно сприймайте висловлювані партнером у пе​реговорах думки, обґрунтування, проблеми, вимоги, обмовки побажання і т. д.
Щоб не заважати розвитку переговорів, не акцентуйте ува​гу на розбіжностях у поглядах, якщо вони не принципові. Треба говорити спокійно й контролювати свою мову; коли ви знайомите партнера з відповідною проблемою, характеризу-
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вати причини п виникнення та можливі наслідки, а також невияснені пункти переговорів. Узагальнюючи сказане, слід виділити, що поведінка повинна відповідати ситуаціям, які виникають на переговорах. Вони оцінюються через візуальний контакт зі співбесідником: учасники переговорів повинні го​ворити переконливо, але не нав'язливо.
Психологічно доцільне і цілеспрямоване ведення переговорів Насамперед, треба звертати увагу на висунуті вашим пар​тнером при викладі своєї точки зору аргументи, які стосу​ються комплексу проблеми. Не намагайтеся парирувати тве​рдження партнера за допомогою зустрічних тверджень. Попросіть його уточнити, чому він дотримується викладеної точки зору.
Керівники, що володіють досвідом ведення переговорів, дотримуються наступного принципу: вони зосереджують увагу на предметі й одночасно враховують особистісні якості парт​нера. Треба подбати про те, щоби партнер міг спокійно ви​класти свої аргументи, заперечення, пропозиції. Для всіх уча​сників переговорів насамперед важливо «уловити» конкретну ситуацію, тобто з'ясувати позицію співрозмовника стосовно предмета переговорів і зіставити цю оцінку з власними цільо​вими орієнтаціями. Тому завжди будьте налаштовані на «при​йом». Якщо уважно вислухати партнера, це створить основу для прогресу на переговорах, допоможе зрозуміти, проаналі​зувати й оцінити позицію співрозмовника. Це дозволить уни​кнути непотрібних зустрічних питань, непорозумінь і забезпе​чить плавний хід обговорень порушених на переговорах питань. Якщо ж переговори зайшли в безвихідь, становище можна поправити.
Розгляньте проблему з іншої сторони. За допомогою зу​стрічних питань уточніть, чи правильно ви зрозуміли партне​ра («Якщо я Вас правильно зрозумів, у Вас є деякі сумніви щодо термінів постачання...»). Проявіть рішучість у справі й стриманість у тоні. Може статися, що переговори загрузнуть в обговоренні другорядних питань, хоча сторони не прийш​ли ще до згоди стосовно основних пунктів. Адже саме така

згода є передумовою для успішного ходу переговорів. У цьо​му випадку необхідно «відсортувати» вже досягнуті (головні) результати переговорів і на підставі цього визначити наступ​ні пункти, які підлягають обговоренню.
Методи ведення переговорів
Варіаційний метод. При підготовці до складних перегово​рів треба з'ясувати наступні питання:
· В чому полягає ідеальне вирішення поставленої пробле​ми в комплексі?

· Від яких аспектів ідеального вирішення можна відмови​тися?

· В чому варто бачити оптимальне вирішення проблеми при диференціальному підході до очікуваних наслідків, труд​нощів, перешкод?

· Які аргументи необхідні для того, щоб належним чином відреагувати на очікуване припущення партнера, обумовлене розбіжністю інтересів і їхнім однобічним здійсненням?

· Які екстремальні пропозиції партнера варто обов'язко​во відхилити й за допомогою яких аргументів?

Такі міркування виходять за рамки чисто альтернативно​го розгляду предмета переговорів. Вони вимагають огляду всього предмета діяльності, жвавості мислення та реалістич​них оцінок.
Метод інтеграції. Призначений для того, щоби перекона​ти партнера в необхідності оцінювати проблематику перего​ворів з урахуванням суспільних взаємозв'язків і потреб роз​витку, що випливають звідси, кооперації. Застосування цього методу не гарантує досягнення угоди в деталях; користувати​ся ним варто в тих випадках, коли, наприклад, партнер ігно​рує суспільні взаємозв'язки й підходить до здійснення своїх інтересів з вузьковідомчих позицій.
Компромісний метод. Учасники переговорів повинні про​являти готовність до компромісів: у випадку розбіжності ін​тересів партнерів варто домагатися угоди, поетапно дотриму​ючись наступного принципу: схиляйтеся поступово, як Пізанська вежа, але не падайте відразу!
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При компромісному рішенні згода досягається за рахунок того, що партнери - після невдалої спроби домовитися між собою - з урахуванням нових розумінь частково відходять від своїх вимог. Вони від чогось відмовляються, висувають нові вимоги.
Підбиття підсумків переговорів
Незалежно від того, були переговори успішними чи без​результатними, їхні підсумки повинні бути обговорені. Чого ми дійсно досягли на переговорах і чого не досягли в порів​нянні з поставленим перед нами завданням? У чому поляга​ють основні причини досягнення на переговорах даних резуль​татів? Які висновки можна з цього зробити для ведення переговорів у майбутньому? Чи довелося нам у ході перего​ворів піти на поступки і чому?
Узагальнюючи сказане, хотілося би ще раз підкреслити, що найважливішими передумовами успішного проведення пере​говорів є гарна підготовка, концентрація на предметі, орієн​товане на вирішення проблеми мислення, прагнення вироби​ти загальну позицію, врахування особистісних якостей партнера, реалізм дотримання інтересів, гнучкість і т. д. Телефонне спілкування
В напруженому житті ділових людей спілкування по те​лефону є незамінною можливістю для швидкого розв'язан​ня проблем. Не завжди є час для зустрічі віч-на-віч. А про​тягом кількох хвилин, уміло спілкуючись по телефону, можна вирішити будь-яке питання. Навички ведення телефонних розмов є невід'ємною частиною культури ділового спілкуван​ня.
Однак перш ніж телефонувати у важливій справі, особ​ливо до людини, статус якої вищий, а її рішення матиме ва​жливе значення, треба спочатку добре обміркувати можли​вий перебіг майбутньої розмови. Для цього треба уявити собі людину, з якою доведеться розмовляти, й розмову бу​дувати, враховуючи її особливості. До того ж треба зважа​ти на те, що в неї обмаль часу й не вона є ініціатором бесі​ди.

Звичайно, телефонну розмову спланувати досить важко, особливо з незнайомим абонентом. Ми не бачимо співрозмо​вника, нам не відомі його жести, міміка і т. ш. Ми лише чу​ємо його голос, орієнтуємось на інтонацію та паузи. До того ж розмова обмежена в часі (3-5 хвилин).
Але й ця бесіда має відбуватися поетапно: взаємне представлення, введення співрозмовника в курс справи, обго​ворення проблеми, заключні слова. Викладаючи проблему по телефону, слід дотримуватись максимальної лаконічності фраз, точності формулювань, однозначності висловлювань, чіткості дикції.
Усне спілкування має ряд особливостей, які відрізняють його від письмового. Для усного мовлення характерна неза​кінченість фраз, наявність реплік, безліч інтонацій, викорис​тання пауз. Співрозмовник через певні проміжки часу пови​нен  підтвердити,   що  інформація  сприйнята:   «Цілком правильно», «Хіба не так?», «Усе зрозуміло», «Так, так», «Усе правильно, але...» і т. д. Такі репліки вносять надлишкову, але виправдану інформацію в телефонну розмову, тому що забез​печують безперервність спілкування. Реплікам абсолютно не властиві складні пропозиції. Короткі фрази легше сприйма​ються на слух, ніж довгі. Тому в телефонних розмовах реко​мендується уникати складних пропозицій, прикметникових і дієприкметникових зворотів. Розмова телефоном не повинна переходити в монолог. При викладі складного питання ін​формацію варто передавати вроздріб.
Велику роль у телефонних розмовах відіграють паузи. Пауза може відігравати роль «позивного сигналу», адресова​ного іншій стороні з метою одержати повідомлення, що інфо​рмація прийнята. Пауза може також означати, що думка за​вершена чи розмова закінчена. Уміння вести телефонну розмову значною мірою полягає саме в тому, щоби вчасно зробити паузу й тим самим надати іншій стороні можливість висловити своє ставлення до розглянутого питання. Варто пам'ятати про те, що розмова по телефону є діалогом, регла​ментованим у часі.- У випадку недостатньої компетентності в
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питанні, що розглядається, варто переключити співрозмовни​ка на компетентну особу.
Правила ведення телефонних розмов:
· Варто назвати себе, незалежно від того, вихідний чи вхі​дний дзвоник. Рекомендується також повідомити назву уста​нови чи відділу.

· На всі телефонні виклики потрібно відповідати швидко. Чекання тільки нервує співрозмовника,

· Варто говорити люб'язно, уникаючи сухого і владного тону.

· Не слід дзвонити без достатньої причини в той час, коли співрозмовник дуже зайнятий. Варто зберегти можливість передзвонити при відповіді, що абонента можна покликати, але...

До телефонної розмови треба готуватися заздалегідь. Це допоможе виробити навичку правильно й коротко вести пе​реговори. Рекомендується записати на папері все, що стосу​ється майбутньої розмови.
Якщо потрібний якийсь час для пошуку необхідних да​них, треба час від часу брати трубку, щоби співрозмовник знав, що про нього не забули, а якщо пошуки займають багато часу, варто передзвонити співрозмовнику в призна​чений час.
Голос повинен іти прямо в мікрофон. Говорити потрібно чітко й досить голосно (але не кричати).
Телефон спотворює голос і це треба враховувати. Власни​цям високого голосу рекомендується використовувати найни​жчу частину регістру.
У бесіді важливу роль відіграють правильна мова й воло​діння голосом. При цьому важливо дотримуватися визначе​них правил:
· говорити виразно й правильно артикулювати;

· розмовляти спокійно, не підвищуючи голос;

· дотримуватися рівного темпу мови;

· різноманітити інтонацію.


ПИСЬМОВЕ СПІЛКУВАННЯ
Основні правила етикету складання ділової кореспонден​ції зародилися в Англії близько 150 років тому. Тепер ділове листування є невід'ємною частиною міжнародного спілкуван​ня. Слід мати на увазі, що за кордоном приділяється велика увага формальним сторонам ділової та особистої кореспонде​нції, а тому потрібно строго дотримуватись етикету листуван​ня. У протилежному випадку ви можете зіпсувати взаємини з вашими зарубіжними партнерами.
Добре написані особисті, рекомендаційні, вітальні та інші листи, різного роду листівки, телеграми, традиційно й краси​во виконані запрошення принесуть задоволення отримувачу, а щирі співчуття допоможуть згладити втрату.
Для того, щоби виразити пошану до адресата, та і просто проявити ввічливість, необхідно дотримуватися правил листу​вання.
Діловий лист мас бути бездоганний з усіх поглядів, бо навіть незначне недотримання правил може призвести до змі​ни його змісту, смислових акцентів, тону чи й до втрати ним юридичної сили. Мовний етикет набуває особливої ваги, якщо лист надсилають за кордон, де не узвичаєно ставити печатку на комерційних документах, досить одного підпису уповнова​женої особи навіть на замовленнях, звітах і гарантійних лис​тах. Юридично правильно оформлений, однозначний за змі​стом, бездоганний з погляду структури, написаний довершеною в стилістичному й орфографічному смислі мовою на виготовленому друкарським способом чи за допомогою комп'ютера бланку з позначенням усіх реквізитів лист - запо​рука успіху справи, бо сприятиме створенню доброго вражен​ня про вас і вашу діяльність на перших (безособистісних) ета​пах спілкування з вітчизняним чи зарубіжним партнером.
І хоч останніми роками стиль ділового листування знач​но спростився, наблизившись до приватної кореспонденції й навіть до розмовної мови, проте ще лишається досить умовностей, додержуватися яких конче потрібно. Це переду-
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сім стосується структури ділового листа: логічних елементів змісту та правил оформлення його.
Фахівці з проблем культури ділового мовлення пропону​ють таку схему побудови змісту службового листа: вступ, до​казові висновки й закінчення. Всі названі компоненти вико​ристовуються в тексті ділових листів (які за функціональними ознаками поділяють на такі, що вимагають відповіді, - це листи-прохання, листи-звернення, листи-пропозиції, листи-вимоги; й такі, що відповіді не потребують, - листи-попсре-дження, листи-нагадування, листи-підтвердження, листи-відмо-ви, супровідні, рекламні та інформаційні листи, листи-розпорядження).
Вступ має містити виклад причини й безпосереднього при​воду, що спонукав написати листа. Докази з наведенням фа​ктів, цифрових даних і логічних висновків у них повинні пе​реконати адресата в правомірності постановки питання й необхідності позитивного розв'язання його. Основним і не​одмінним структурним елементом змісту листа є висновок (за​кінчення), де викладають суть питання, основну думку: згоду чи відмову, пропозицію чи прохання тощо.
У діловому листі спочатку слід поговорити про предмет попередніх контактів, потім викласти його основну мету й на завершення висловити надію на подальшу співпрацю. Зрозу​міло, це дає змогу поряд з ретельним добором першої фрази й прикінцевих слів у службових листах вживати набір узвичає​них аргументів, готові вислови та звороти на зразок: «На під​твердження нашої телефонної розмови повідомляємо, що...»; «На жаль, Ваше прохання не може бути задоволене...»; «Спо​діваємось на подальшу співпрацю...». Текст листа складають не від першої, а від третьої особи (до того ж займенники за​мінюють на іменники): «Управління... повідомляє...»; «Від​діл... надсилає...».
Ділові листи пишуть тільки на одній стороні паперу.
Якщо лист займає більше однієї сторінки, то в кінці його пишуть: «З продовженням». У міжнародній діловій практиці текст, як правило, вміщують на одній сторінці.
ПО

Для нумерації використовуються арабські цифри. Витри​муються поля зліва (для підшивання) і справа. Текст друку​ється через два або півтора інтервалу. Звернення до адресата слід писати без абзацу.
Виправлення в тексті листа не допускаються.
Листи пересилаються у фірмових конвертах. Лист може бути складений у конверті не більше одного разу текстом досередини. Для особливо важливих листів використовують конверт такого формату, щоб лист не згинати.
Ціповий лист
Діловий лист прийнято писати на бланку організації або установи, де вже є реквізити відправника. Про зовнішній вигляд бланка ми вже говорили, залишається тільки дода​ти: чим офіційніший бланк, тим офіційнішим повинен бути стиль листа. Нагадаємо, що особливу увагу потрібно звер​нути на папір для ділового листа, оскільки враження, яке він може створити в одержувача листа, впливає на репута​цію відправника. Папір повинен бути хорошої якості, зов​ні привабливий і трішки консервативний: білий або злегка тонований.
З правого боку й трохи нижче за реквізити відправника вказується дата відправлення з вказівкою місяця буквами, наприклад: 15 серпня 2006 р.
Рекомендаційний лист
Рекомендаційний лист друкується на комп'ютері й адресу​ється конкретній особі.
В листі повинно міститися приховане схвалення того, хто рекомендується, та прохання звернути увагу на цю людину.
Рекомендаційний лист складається з чотирьох розділів:
1. Ввідний розділ, в якому ви представляєтеся адресатові й у стислій формі описуєте обставини знайомства з особою, яка рекомендується вами.
2. Характеристика рекомендованого, в якій наводяться відомості про його освіту, рівень підготовки та професійний досвід, риси характеру та здібності, які можуть пригодитися тій установі, куди претендент прагне потрапити.
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3.
Прохання ознайомитися з резюме, що додається, особи,
яка рекомендується, і короткими анкетними даними, а також
призначити претендентові зустріч для співбесіди.
4.
Завершальний розділ, де ви виражаєте свою вдячність.
Іноді замість рекомендаційного листа достатньо візитної
картки з поміткою «Рекомендую Вам Дякова Олександра Пе​тровича».
Лист-відмова
Відмовляти завжди важко. Причин для цього багато - не хочеться розчаровувати людей, які на вас сподіваються, не хочеться псувати з ними відносини, не хочеться, щоби вас звинуватили в черствості або нелюб'язності й т. д. Правиль​но написаний лист-відмова допоможе вам зберегти добру думку про себе й налагодити подальші відносини з партнера​ми або клієнтами.
Початок листа повинен нести нейтральний коментар, в якому ви перераховуєте те, з чим згодні. В перших рядках одержувач не повинен здогадатися, що його чекає відмова, а тому не вживайте слів «проте», «але», «на жаль». Ви також не повинні вселяти в нього марну надію, щоб у результаті його не спіткало розчарування. Словом, підготуйте людину до відмови.
Ясне і правдоподібне пояснення допоможе одержувачеві перенести його більш-менш безболісно. Перераховуючи при​чини відмови, уникайте надмірних пояснень, не ховайтеся за бюрократичні процедури або правила (це непереконливо), не відповідайте дуже стисло або просторікувато (втрачається зв'язок між поясненням і самою проблемою). Відмова пови​нна логічно випливати з попереднього змісту листа. Якщо причини вказані достатньо ясно, людина в більшості випад​ків прийме відмову ще до того, як до неї дійде черга.
Увага! Позитивна кінцівка повинна створити в одержува​ча враження, що ваша відмова - не така вже велика пробле​ма й що вона зовсім не перешкодить подальшій співпраці.
Ваше основне завдання - підтримати добре ім'я фірми й виразити готовність продовжувати спільну роботу.
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Лист-пропозиція
На самому початку листа необхідно збудити цікавість оде​ржувача, запропонувати вигідні умови, натякнути на особли​ву актуальність пропозиції. Всі ці пропозиції повинні бути цілком реальними, а перші, рекламні, фрази - відповідати подальшому змісту тексту.
Далі слід акцентувати увагу отримувача па основних мо​ментах вашої пропозиції. На цьому етапі настрій того, хто читає листа, повинен змінитися з «хотів би цс мати» на «мені це дійсно необхідно». Тут ви повинні звернутися або до від​чуттів, або до логіки, або до того й іншого відразу. Напри​клад, продавець автомобілів може зробити наголос на логіці (трирічна гарантія) або на емоціях (нова марка автомобіля, якої немає ще ні в кого в цьому місті, районі).
Завершення листа повинно вказувати на конкретну дію, яку слід зробити отримувачу. Лист може не мати належного ефекту через те, що в ньому не сформульована конкретна очікувана дія. В кінці листа-пропозицїї можна ще раз стисло нагадати адресату аргументи на користь придбання даної послуги, ідеї.
Перш ніж приступити до написання листа-пропозиції, не​обхідно якнайкраще розібратися в достоїнствах і недоліках ідеї або послуги, які ви збираєтеся запропонувати, а також навести довідки про людину або людей, яким адресується лист, щоб зрозуміти, яким чином можна торкнутися їх почут​тів або інтересів.
Листи-повідомпепня
В них завжди щось пропонується, про щось повідомляєть​ся або сповіщається. Це можуть бути повідомлення про слу​жбові зміни та нові розцінки, про презентації фірми, відкриті виставки, пропозиції послуг тощо.
Ключовими словами в таких листах є: «повідомляємо», «сповіщаємо», «доводимо до Вашого відома», «інформуємо».
Інформаційний лист
Його мета - вчасне інформування адресата про певний факт.
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Лист-пагадуваппя
Коли за допомогою телефонних переговорів чи особисто​го контакту неможливо отримати необхідну відповідь, відпра​вляється лист-нагадування. Такий лист складається з двох частин. В першій подається нагадування про здійснення тих чи інших дій; в другій зазначаються заходи, які будуть здійснені у випадку їх невиконання.
Лист-підтвердзісеиня
Найчастіше він використовується для підтвердження фак​ту отримання документів та інших матеріалів (телексів, лис​тів, каталогів тощо), а також проведеної бесіди чи надісланої телеграми.
Ключовими словами листів цього типу є ряд слів, які по​ходять від дієслова «підтверджувати». Такий лист може закін​чуватися пропозицією, проханням або вказівкою. Інколи ба​жано коротко переповісти зміст того листа, на який спирається відправник.
Лист-супровід
Складається під час пересилання документів або матеріа​льних цінностей, підтверджуючи факт їх відправлення в пев​ний строк, є надійним засобом контролю за збереженням до​кументів та цінностей, що відправляються.
Листи-запрошення
Можуть надсилатися як одній людині, так і цілій групі. Коли лист-запрошення відправляється великій кількості лю​дей, причому офіційно, тоді для цього використовуються як готові (віддруковані в друкарні), так і трафаретні тексти.
Гарантійні листи
Відправляються для підтвердження обіцянок або будь-яких умов. Вони можуть бути адресовані як організаціям, так і окремим особам. На відміну від більшості ділових листів та​кий лист може починатися зі звернення до особи, якій адре​сований, на ім'я та по батькові. В гарантійному листі слово «гарантія» може зовсім не використовуватися, хоча такий лист залишається гарантійним документом, який має юридичне значення.

Особливості дипломатичного листування
Дипломатичне листування - одна з консервативних сфер дипломатичної практики, а тому передбачає дотримання ни​зки традиційних правил дипломатичного протоколу (комплі​ментарність, форми ввічливості, мова). Ці правила вироблені протягом тисячоліть, і вільний відступ від цих, здавалося би, архаїчних форм може призвести до небажаних наслідків, на​віть до загострення відносин.
Підготовку дипломатичних документів, дипломатичне ли​стування можна поділити на основні блоки - офіційне та осо​бисте дипломатичне листування з представниками іноземних держав та внутрішньовідомче листування з представниками МЗС та іншими державними й громадськими організаціями своєї країни.
Документи зовнішньодипломатичного листування - це: осо​бисті (підписні) ноти, вербальні ноти, приватні листи напівофі​ційного характеру, пам'ятні записки, меморандуми, заяви.
Особиста нота надсилається з надзвичайно важливих пи​тань і містить у собі інформацію про подію особливої полі​тичної ваги (наприклад, зміну державного устрою, оформлен​ня домовленості з того чи іншого важливого питання двосторонніх відносин, а також про тимчасовий чи остаточ​ний від'їзд глави дипломатичного представництва з країни, для відрекомендування тимчасового повіреного у справах, надсилається у відповідь на отриману особисту ноту). Посол чи представник, який вручив вірчі грамоти главі держави перебування, інформує про це своїх колег з дипломатичного корпусу також особистою нотою.
Особисту ноту складають у формі листа, від першої осо​би, від імені того, хто її підписує. Вона друкується на відпо​відному нотному бланку з державним гербом і підписом під ним «Міністерство закордонних справ України» або «Посо​льство України в ... (назва країни)». Загальноприйнятий фо​рмат ноти - подвійне ліве поле основного тексту.
Особиста нота розпочинається звертанням, найпоширеніши​ми формами якого є: «Ваша Високоповажносте», «Шановний
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пане Міністре», «Шановний пане Посол». Така форма звертан​ня повинна налаштовувати того, хто отримує ноту, на добро​зичливе ставлення до змісту. Далі йде виклад суті питання, текст, як правило, розпочинається словами «маю честь». В осо​бистій ноті, що містить співчуття або протест, слова «маю честь» пропускають. Закінчується особиста нота компліментом (форма ввічливості), в якому автор засвідчує свою повагу.
Вербальні ноти є найпоширенішим документом дипломати​чного листування в сучасному світі, за допомогою яких мініс​терства закордонних справ і посольства ведуть між собою офі​ційні діалоги. В них викладаються найрізноманітніші проблеми політичного, економічного, науково-технічного, гуманітарного характеру. Вербальними нотами здійснюються запити про візи, повідомляється про дорожньо-трансггортні пригоди за участю співробітників посольств, доводиться до відома посольств ін​формація представницького (протокольного) характеру (про організацію поїздки дипломатів по країні, про запрошення дипломатів на найрізноманітніші заходи - з нагоди національ​них свят, Нового року, зустрічі з керівником держави тощо). Вербальна нота розпочинається компліментом із зазначен​ням повної назви відправника й отримувача: «Міністерство закордонних справ України засвідчує свою повагу Міністерс​тву закордонних справ, Посольству (Республіки Польща) і має честь повідомити...» і далі за текстом, а закінчується комплі​ментом зі скороченою назвою: «Міністерство користується цією нагодою, щоби поновити Посольству запевнення в сво​їй глибокій повазі».
Етикету ділового спілкування слід суворо дотримуватися, якщо ви хочете зберегти добрі стосунки із зарубіжними парт​нерами.
Ділове листування
Для написання такого листа зазвичай використовують фір​мовий бланк організації, установи, з її повною назвою, пошто​вою та телеграфною адресою, телефоном, факсом, банківськи​ми реквізитами. Ділові листи друкуються на одному боці аркуша, без виправлень. Сторінки нумеруються, окрім першої.
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арабськими цифрами. Ширина поля з лівого боку повинна бути не менше як 2 см. Друкується текст через півтори-два міжряд​кові інтервали, абзац починається з відступу в п'ять інтервалів від поля. Рекомендується уникати переносу слів.
У правому верхньому куті під адресою організації, що від​правляє лист, ставиться дата, коли лист був відправлений. При цьому пам'ятайте, що прийняті в нас скорочення, напри​клад 15.08.04, в міжнародному листуванні не вживаються. В США прийнято вказувати спочатку місяць, а потім число -серпень, 15, 2006.
Щоб лист дійшов до адресата, потрібно вказати повну адресу партнера. В усьому світі спочатку пишуть «кому», а потім «куди». Адреса отримувача листа пишеться двічі: на конверті внизу справа та в лівому верхньому куті листа.
На конверті після імені зазначається посада вашого адре​сата, її вказують для того, щоб лист не був прийнятий як особистий. Якщо в даний час адресат відсутній, такий лист відкриє його заступник. Якщо ви бажаєте залишити в таєм​ниці зміст листа, після прізвище краще дописати: personal, confidential, що значить «особисто», «конфіденційно».
Сам лист необхідно починати з точного повторення в лівому верхньому кутку адреси, написаної на конверті.
Ще нижче, без абзацу, відразу від поля, знову ж таки з лівої сторони, пишуть ввічливе звернення. Воно традиційно складається зі слів:
· «Дорогий пане (або пані) + прізвище».

· «Дорогий докторе + прізвище».

· «Панове».

· «Шановні пані та панове».

· «Шановний пане + прізвище».

Увага! В міжнародному листуванні після вступного звер​нення ставиться кома, а не знак оклику, як прийнято в нашій практиці.
В офіційних листах не прийнято звертатися на ти. До людей, які займають достатньо високі пости, в таких листах не слід звертатися на ти навіть в тому випадку, якщо в житті
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ви з ними близько знайомі й звертаєтеся один до одного саме так.
Залежно від ступеня близькості з вашим кореспондентом звернення може починатися словами: «Шановний Майкле» (ім'я) або «Поважаний Брауне» (прізвище). Посилаючи лист у ФРН, необхідно застосувати звернення: «Дорогий пане до​кторе (прізвище)», а до Австрії та Швейцарії, наприклад, до​сить написати «Дорогий пане докторе».
Наступним рядком після звернення прийнято позначати тему листа. Для цього достатньо поставити Re: (від англ. in Reference to відносно, що торкається). Український еквіва​лент - «дотично». Наприклад, «Re: У відповідь на ваш лист від 20 липня 2006 p.».
Якщо ваш лист торкається тільки однієї проблеми, то його тему можна позначити і до звернення, відразу після адреси. Якщо ж листування з вашим партнером ведеться відразу сто​совно декількох контрактів, то в такому разі вам було би зручніше відразу після одноразового звернення означити всі теми й цим розбити лист на відповідне число блоків.
Наприклад:
Дорогий пане Брауне
Re: Про Ваші пропозиції за проектом «АЛЬФА»;
Несплачеш рахунки №№ 34876, 65789;
Про постачання лісу в січні 2005 р.
Сучаснішим вважається спосіб, при якому заголовок до тексту листа просто підкреслюється або пишеться заголовни​ми буквами.
Наприклад:
Дорогий пане Брауне, Про Ваші пропозиції за проектом «АЛЬФА»
або
Дорогий пане Брауне
Про Ваші пропозиції за проектом «АЛЬФА».
Далі йде текст листа.
В даний час все більшої популярності набуває так званий цільноблочний стиль, при якому абзаци не починаються з

відступу, а даються врівні з лівим полем сторінки, так само як і внутрішня адреса, заголовок до тексту листа, вступне звернення і завершальна формула ввічливості. Щоб чітко ві​докремити один абзац від іншого, кожен новий абзац друку​ється не через 2, а через 3-4 інтервали.
Закінчується лист звичайно компліментом. Якщо лист офіційний, як правило, застосовується комплімент «Вельми щиро Ваш» («Very truly yours» ). У інших випадках уживається комплімент «Щиро Ваш» («Sincerely yours»). Можна в кінці листа обмежитися добрими побажаннями: «Якнайкращі поба​жання панові...», «З найкращими побажаннями», «Прийміть мої якнайкращі побажання» («My best regards») і т. д.
Цим компліментам повинні відповідати наступні звернення:
· Шановний пане (Dear Sir)
· 3 повагою (Your faithfully)
· Шановний пане Сміте (Dear Mr. Smeet)
· Щиро Ваш (Sincerely yours)
•
Високошановний пане Сміте (My Dear Mr. Smeet)
Увага! При формулюванні вступного звернення та комп​
ліменту враховується принцип взаємності.
Особливо це стосується відповідей на листи. В листі-від-повіді використовуються ті ж вирази, що і в присланому. За​вершальна частина листа залежить від ступеня близькості кореспондентів, їх відносин, стилю спілкування та ін.
У більшості країн підпис на листі ставиться з правого боку листа, якраз під заключною формулою ввічливості. Якщо за​вершальний комплімент розташований з лівого боку (це прак​тикується в Німеччині), то підпис ставиться з лівого боку також під завершальною формулою ввічливості. Прізвище людини, яка підписує лист, друкується під його рукописним підписом. Відстань між компліментом і надрукованим прізви​щем 2 - 2,5 см.
Якщо після написання листа відбулися деякі події, про які вам необхідно повідомити партнерові, поставте внизу P. S. (постскриптум) і допишіть декілька слів, а в кінці знову по​ставте підпис.
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Якщо до листа додаються будь-які матеріали або докуме​нти, то вони зазвичай перераховуються в лівій нижній части​ні листа в окремому рядку після слова «Додаток (Enclosure)».
Наприклад:
Додаток:  1. Договір (10 лист.).
2. Протокол зборів акціонерів (15 лист.).
Вказівка на розсилку копій (Carbon або СС) займає окре​мий рядок під додатком і з'являється в листі, коли виникає необхідність направити його за декількома адресами.
Наприклад:
Копія: Панові А. Данілеську, «Запбізнесбанк».
Візитні картки
Візитки - важливий елемент протокольних контактів з діловими партнерами.
Візитками користуються дипломати, бізнесмени, чинов​ники, діячі культури та мистецтва. У багатьох випадках візит​ки допомагають діловим людям встановлювати ділові стосу​нки.
Стандартна візитна картка являє собою листок білого не дуже товстого картону розміром 5 х 9 см. Жінці-дружині, а не посадовій особі, належить мати візитку на один сантиметр меншу 4x8 см. Вищі посадові особи можуть мати візитки розміром 6 х 10 см; візитка дружини такої особи відповідно матиме розмір 5x9 см.
У Великобританії дотримуються протилежного правила: розмір жіночих візитних карток більший за розмір чоловічих. Правил оформлення візитних карток неухильно дотримуються тільки дипломати. Вимоги до оформлення візиток у діловій практиці не дуже суворі. Але краще, якщо візитка має класи​чний вигляд: зверху в центрі - назва фірми (організації, уста​нови), в якій працює власник візитки; нижче в центрі - прі​звище, ім'я та по батькові (в закордонному варіанті - ім'я та прізвище), ще нижче - посада; нижче в лівому куті - телефон, факс. Можливий і такий варіант: телефон, факс і поштова адреса вказуються в правому нижньому куті, а лівий залиша​ється вільним.

Класична ділова візитка повинна бути видрукувана чор​ним шрифтом на білому фоні. Інші кольори можуть викорис​товуватися тільки в зображенні рекламного знака фірми в лі​вому верхньому куті картки.
Такі вимоги протоколу до оформлення візитної картки бі​знесмена. У діловій сфері вони тепер витримуються не дуже строго, деякі підприємці замовляють картки рожевого, зеле​нуватого відтінків.
У міжнародній практиці встановлені визначені короткі символи, що виражають те чи інше ставлення власника карт​ки до особи, якій вона посилається. Ці символи (букви латин​ського алфавіту) пишуться в лівому нижньому куті візитної картки:
p. f. - поздоровлення (з будь-якого приводу);
р. г. - вираження подяки;
р. с. - вираження співчуття;
р. р. - заочне представлення прибулої особи
і т. д.
У менш офіційних випадках на візитних картках у залеж​ності від приводу пишеться в третій особі:
«поздоровляє з національним святом»;
«поздоровляє з ювілеєм»;
«дякує за увагу»
і т. д.
Якщо візитна картка передасться особисто її власником (але без нанесення візиту), вона загинається з правої сторони по всій ширині картки.
ОРГАНІЗАЦІЯ РОБОТИ НАД ФОРМУВАННЯМ ІМІДЖУ
Система масових комунікацій і суспільних зв'язків нині в усіх на вустах. Зовнішня та внутрішня політика держави, пе​редвиборні кампанії, «фабрика зірок», фізіологія популярно​сті, ефективна робота з пресою, секрети формування суспіль-
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ні
