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Лично я люблю землянику со сливками, но рыба почему-то пред​почитает червяков. Вот почему, когда я иду на рыбалку, я думаю не о том, что люблю я, а о том, что любит рыба. 

Д. Карнеги

Предисловие

Основная цель данного учебно-методического пособия – вооружить студентов знаниями об искусстве делового общения как системно-интегративной деятельности, помочь овладеть элементами деловых контактов, навыками эмоциональной саморегуляции и самосовершенствования в искусстве коммуникативной самоорганизации. Спецкурс, являющийся основой пособия, актуален для студентов негуманитарных специальностей. Изучение дисциплины способствует формированию и развитию у студентов не только теоретических знаний, но и практических навыков по рационализации процессов делового общения. В рамках занятий речь идет не только о том, как устанавливать эффективные коммуникации с деловыми партнерами, улучшать свою работу, но и как сделать свою жизнь интереснее и содержательнее, более осмысленной, актуализировать сильные стороны своей личности, почувствовать себя увереннее.

Данный курс относится к типу активных форм и методов обучения, поэтому учебно-методическое пособие включает в себя не только теоретические вопросы, но и упражнения для самостоятельной практической работы студентов. Пособие состоит из двух частей: «Культура делового общения» и «Психология делового общения». В приложениях представлены речевые трафареты для проведения деловой беседы, тесты и задания контролирующего типа. Также пособие содержит темы рефератов, требования к их оформлению и библиографический список литературы.

Наряду с чтением лекций в рамках спецкурса проводятся деловые игры, обсуждение конкретных ситуаций, разбор социальных ролей, используются видеофильмы. Оптимальный размер тренинговой группы – 12–15 чел. Для тренинга необходима аудитория, где свободно могли бы разместиться его участники и видеоаппаратура. Длительность спецкурса – 40–60 ч.


ЧАСТЬ I. КУЛЬТУРА ДЕЛОВОГО
ОБЩЕНИЯ




1. О том, что мы произносим, и о том, что мы пишем

Слово принадлежит наполовину тому, кто говорит, и наполовину тому, кто слышит.

М. Монтень

Общение можно считать состоявшимся тогда, когда смысл того, что вы произнесли, понят вашим собеседником адекватно, когда ваш собеседник услышал именно то, что вы хотели ему сказать. Для достижения этого существует ряд правил.

1.1. Об этикете

А. Об обращении
«Ты» или «Вы»?

	«ТЫ»
	«ВЫ»

	При обращении к близким друзьям, ближайшим родственникам и детям
	Во всех остальных случаях.

Также следует переходить на «вы» и называть по имени и отчеству друга или родственника, когда неуместно демонстрировать в обществе родственные или фамильярные отношения

	Переход от «вы» к «ты» должен быть тактичным. Как правило, инициативу  берет на себя женщина или старший по возрасту или положению.


О третьем лице

Говоря с кем-то о людях, не принято упоминать их в третьем лице – «она» или «он». Даже о близких родственниках следует сказать: «Алексей Иванович просил передать...», «Анна Петровна будет ждать вас...». «Oна» или «он» допустимо употреблять только после того, как человек уже назван по имени.

Виды обращений

	Официальное
	Неофициальное
	Безличное

	Господин (-жа), гражданин (-ка). 

Также используются титулы и звания представляемых

*Обращение «товарищ» 
	Дорогой друг, брат, подруга и т. д.
По имени. 

Часто на «ты»


	Позвольте, извините, подскажите, прошу прощения и т. д.

В случае обращения к незнакомому человеку.


НЕЛЬЗЯ обращаться к человеку:

1 ) по половому признаку («мужчина», «женщина»); 

2) по роду занятий («студент», «сантехник»); 

3) по возрасту («ребенок», «старик»). 

Но: работниц сферы услуг позволяется называть «девушка». Однако предпочтительней безличное обращение. 

ИМЯ   +   ФАМИЛИЯ
Как правило, употребляется для обозначения третьего лица. 

В постсоветское время под влиянием «западной культуры» получило широкое распространение. Не рекомендуется применять двучленную формулу для именования людей почтенных.

ИМЯ   +   ОТЧЕСТВО
Уважительное обращение. Употребляется без ограничений.

ИМЯ   +   ОТЧЕСТВО   +   ФАМИЛИЯ
Официальное и уважительное обозначение в третьем лице. В основном употребляется вместе с должностью. Например, «Директор компании Александр Сергеевич Васильев».

 ФАМИЛИЯ   +   ИМЯ   +   ОТЧЕСТВО
Обычно используется в официальных документах и при перекличке.

ИМЯ

При неформальном общении и в семье. Часто используется уменьшительная форма имени.

ОТЧЕСТВО

Просторечное обращение.

ФАМИЛИЯ

Используется как способ переклички в учебных заведениях (обращение обучающих к учащимся) и военных структурах. В иных ситуациях часто не является приятным для владельца фамилии. 



Б. О БРАННЫХ СЛОВАХ
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1.

П р и м е ч а н и е. За «нецензурную брань в общественных местах» Кодексом РФ об административных правонарушениях предусмотрена административная ответственность.

Статья 20.1. Мелкое хулиганство

1. Мелкое хулиганство, т. е. нарушение общественного порядка, выражающее явное неуважение к обществу, сопровождающееся нецензурной бранью в общественных местах, оскорбительным приставанием к гражданам, а равно уничтожением или повреждением чужого имущества, – влечет наложение административного штрафа в размере от пятисот до одной тысячи рублей или административный арест на срок до пятнадцати суток. 

2. Те же действия, сопряженные с неповиновением законному требованию представителя власти либо иного лица, исполняющего обязанности по охране общественного порядка или пресекающего нарушение общественного порядка, – влекут наложение административного штрафа в размере от одной тысячи до двух тысяч пятисот рублей или административный арест на срок до пятнадцати суток.

2. «Kto zdravo myslit, tot i brannoe slovo // Sebe na pol’zu smoget obernut»
. 

Источники полезной информации

1. Правила хорошего тона // www.knigge.ru
2. Михайлин В.Ю. Русский мат как мужской обесцененный код: проблема происхождения и эволюция статуса // Михайлин В.Ю. Тропа звериных слов: пространственно ориентированные культурные коды в индоевропейской традиции. – М.: Новое лит. обозрение, 2005. – С. 331 – 391.

1.2. О произношении

Произнесите вслух: «булоЧНая» и «булоШНая», «прачеЧНая» и «прачеШНая», «горниЧНая» и «горниШНая», а затем попытайтесь мысленно нарисовать портреты людей, произносящих эти варианты. Наверняка тот человек, что произносит ШН, представится вам старше, чем тот, кто выбрал ЧН. Так, лишь отметив некоторые особенности произношения, еще даже не видя собеседника, мы можем многое о нем сказать: к какому поколению он принадлежит и в какой культурной среде воспитан. 

Совокупность правил произношения устанавливает орфоэпия (от греч. orthos – прямой, правильный и epos – речь). Традиционно считается, что незнание орфоэпических правил свидетельствует о недостаточно высоком культурном уровне человека. Представьте вашего гипотетического собеседника, произносящего что-то вроде «Когда телефон звeq \o (о;´)нит, надо бежать по калидору так, чтоб пинжак заворачивался»… Но если проблема выбора между «пинжаком» и «пиджаком» встает мало перед кем, то на распутье перед «аферой» и «афёрой» оказываются многие. Для того чтобы найти верный вариант, существует несколько простых правил.

А. О ПРОИЗНОШЕНИИ СОГЛАСНЫХ ЗВУКОВ

1. В существительных на -изм (типа гуманизм, капитализм и т. д.) согласный [з] произносится твердо во всех падежах: 

капитали[з]м, а НЕ капитали[з’]м; 

при капитали[з]ме, а НЕ при капитали[з’]ме.

2. Звук [γ]
 в пределах современной литературной нормы не употребляется, но произнесение его в словах господи, ага, ого ДОПУСТИМО: [γ]осподи, а[γ]а, о[γ]о.

3. В заимствованных словах твердый согласный перед е может произноситься и как мягкий (музей, крем, академия, шинель, фанера, Одесса), и как твердый (антенна, бизнес, генетика, детектив, тест). Закономерностей, благодаря которым можно было бы обнаружить верный вариант самостоятельно, НЕ СУЩЕСТВУЕТ. Поэтому для преодоления трудностей НЕОБХОДИМО ИСПОЛЬЗОВАТЬ СЛОВАРЬ!!! 

4. По старомосковским нормам орфографическое сочетание чн произносили как [шн]. В настоящее время [шн] сохраняется в словах: конечно, скучно, яичница, нарочно, скворечник, пустячный и в женских отчествах на -ична: Фоминична, Кузьминична. В ряде слов допускается двоякое произношение: було[чн]ная и було[шн]ная, хотя последнее устаревает.

5. Сочетание чт произносится как [шт] в слове что и словах, производных от него: ничто, кое-что и т. д., КРОМЕ слова нечто (всегда [чт]). 

6. Сочетание жд в слове дождь и производных от него произносилось по «старшей» норме как [ж'ж'] (на конце слова – [ш'ш']). В современном русском языке общепринятым является произношение [жд'] (на конце слова – [шт']).

Б. О ПРОИЗНОШЕНИИ ГЛАСНЫХ ЗВУКОВ

1. После твердых согласных ц, ж, ш на месте буквы и произноситься [ы]: революц[ы]онный, ж[ы]во, ш[ы]рока.

2. В немногих словах иноязычного происхождения, не окончательно усвоенных русским языком, на месте буквы о, в отличие от русской орфоэпической нормы, в безударном положении произносится ослабленное [о], т. е. без редукции: ради[о]. Слишком отчетливое [о] воспринимается как манерное, с другой стороны, отчетливое произнесение [о] в «обрусевших» книжных словах (соната, новелла) тоже не желательно.

3. Букву ё предложил использовать русский историк Н.М. Карамзин, упростив сложный рисунок, существующий ранее в алфавите буквы. Отсутствие этой буквы в современных печатных текстах приводит к неправильному произношению слов. 

Запомните: белЁсый, манЁвры. НО: афЕра!!! 

Закономерностей, благодаря которым можно было бы обнаружить верный вариант самостоятельно, НЕ СУЩЕСТВУЕТ. Для преодоления трудностей НЕОБХОДИМО ИСПОЛЬЗОВАТЬ СЛОВАРЬ!!! 

В. ОБ УДАРЕНИИ

	[image: image3.png]



	На ваши вопросы авторитетно
ответит только специалист
или

ОРФОЭПИЧЕСКИЙ СЛОВАРЬ
РУССКОГО ЯЗЫКА!


Источники полезной информации

1. Голуб И.Б., Розенталь Д.Э. Секреты хорошей речи. – М.: Междунар. отношения, 1993. – 279 с.

2. Круковер В. Орфоэпический словарь русского языка. – М.: Виктория плюс, 2008. – 320 с. // http://arhivknig.com/raznoe/133985-orfojepicheskijj-slovar-russkogo-jazyka-skachat.html [pdf, 3.5 Мб].

3. Каленчук М.Л., Касаткина Р.Ф. Словарь трудностей русского произношения. – М.: Русский язык, 2001. – 468 с. // http://arhivknig. com/raznoe/15418-kalenchuk-m.-l.-kasatkina-r.-f.-slovar.html [pdf, 5.1 Мб].

4. Орфоэпический словарь русского языка: произношение, ударение, грамматические формы / под ред. Р.И. Аванесова. – 3-е изд., стереотип. – М.: Русский язык, 1987. – 704 с.

1.3. Об интонации

Попытайтесь осмыслить свою интонационную палитру. Наверняка в вашей жизни происходили случаи, когда в ответ на свою вполне нейтральную, по вашему мнению, реплику вы слышали возмущение: «Почему вы разговариваете со мной таким тоном?» Происходит это потому что у вас не всегда получается верно интонировать.

Богатство интонационной палитры тесно связано с актерскими способностями человека. У кого-то они развиты в большей степени, у кого-то – в меньшей. Важно узнать меру своих способностей, «предупрежден – значит вооружен». 

1.4. О синтаксисе

Старайтесь, чтобы ваша речь была естественной. Избегайте длинных предложений, деепричастных и обилия причастных оборотов, непривычного слушателю порядка слов и большого количества специальных терминов. В качестве иллюстрации стоит вспомнить давно ставшее анекдотическим предложение неизвестного происхождения: «Если рассмотреть данную ситуацию с эстетической точки зрения в интерпретации иллюзионной генетики, то авторитарная концепция данного анализа как раз и явится ее идеологической базой». Или вот такой пример из учебника Ф.А. Кузина: «Первичное обслуживание закупаемых машин производится на базе использования обычного шоферского инструмента». 

Помните также, что устная речь отличается от письменной частой редукцией членов предложения, содержащих очевидную для слушателей информацию. Из-за этого предложения часто бывают неполными. Это вовсе не недостаток, это обычное качество устной речи. Сравните: «Замечательно. Реклама – хорошо. Нам нужна. На фасаде – хорошо» и «То, что было сделано, замечательно. Реклама – это вообще полезное явление. Нам реклама нужна. Наша реклама хорошо смотрится на фасаде нашего здания». Второе высказывание явно многословно. На более частном уровне избыточность может проявляться в сочетаниях типа «семь человек рабочих», «пять штук карандашей», «линии сближаются между собой».

Ваш собеседник не должен пытаться понять вас, он должен вас понимать! И вы должны приложить к этому все усилия. Стремитесь к отсутствию в вашей речи противоречивых сочетаний типа «в виду невидимого…», «в силу слабого…» и т. д.

Помните: «Длинная речь так же не подвигает дела, как длинное платье не помогает при ходьбе» (Ш. Талейран) и старайтесь не уподобиться Остапу Бендеру, который «начал такой цветистый комплимент, что даже не сумел его закончить».

1.5. О лексике

Не употребляйте слов, значения которых вам не известны или в значении которых вы сомневаетесь. В первую очередь это касается так называемых иностранных слов: стагнация, перманентный, динамика и т. д. Обратите внимание: распространенной ошибкой считается неверное употребление слов, близких, но не тождественных по значению. Ф.А. Кузин приводит такой пример: «Употребление слов без учета их семантики часто меняет значение высказывания. Например: «Возведение основного корпуса завода совпало с резким ухудшением климатических условий». Говорящий имел в виду, конечно, погодные условия (плохую погоду), климат не может измениться за несколько месяцев, в течение которых велось строительство упомянутого заводского корпуса. Употребление слов без учета их семантики может стать причиной нелогичности и даже абсурдности высказывания. Так, во фразе «Декада технической книги будет проходить пять дней» говорящий забыл или не знал, что слово «декада» означает «десять дней»
. Знаменитый математик Р. Декарт некогда говорил: «Верно определяйте слова, и вы освободите мир от половины недоразумений».
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	Потолок украшен росписью,

Документ заверен подписью.
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	Командированный в метель

Добрался счастливо в отель

И предъявить был очень рад

Командировочный мандат.
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	На зеленый свет, медведь,

Ты не ехай и не едь,

И не ездий никогда,

Поезжай!

Запомнил?

– Да!
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	приказ – издается;

контроль – возлагается на какое-либо лицо
      или осуществляется кем-то;

должностные оклады – устанавливаются;

выговор – объявляется;

дисциплинарное наказание – применяется;

меры – принимаются;

обязанность – возлагается и т. д.


Иногда незнание значений порождает речевую избыточность: «положительная динамика развития», «разделить и дифференцировать», «развитие и эволюция».

И еще: вряд ли стоит употреблять нарочито непростые слова, если у них есть привычные и понятные всем синонимы: «интегрировать» – «объединять»; «детерминировать» – «определять»; «апробировать» – «проверить»; «перманентный» – «постоянный» и т. д.

Деловое общение подчеркнуто нейтрально и уважительно, поэтому старайтесь избегать эмоционально и стилистически окрашенных средств выражения. Также неуважением считается разговор на незнакомом остальным языке или жаргоне (в том числе профессиональном). 

Источники полезной информации

Словарь иностранных слов и выражений / авт.-сост.  С. Зенович. – М.: ООО «Агентство “КРПА” Олимп»; ООО «Изд-во АСТ», 2003. – 778 с.

1.6. О благозвучии

Что такое «благозвучие»? Всем известна шутливая фраза: «Наша река широка, как Ока» (на слух: «…широка-ка-ка-ка»). Вот это и есть проблема благозвучия. Вот что пишет о ней Д.Э. Розенталь: «Ср. обилие одинаковых согласных в такой фразе: Какая река так широка, как Ока? Такое же неприятное впечатление для слуха создается скоплением гласных: <…> Я недавно был у нее и у ее брата. Неблагозвучие создается случайным повторением одинаковых по звукам частей слов»
. Например: «Казалось, все устроилось», «Бросается в глаза. Зачем…», «свыше полутораста стычек».

Еще одной опасностью, угрожающей благозвучию, является обилие шипящих и свистящих звуков. Д.Э. Розенталь приводит такой случай: «В ответ одному рабкору М. Горький писал: “Русский язык достаточно богат. Но у него есть свои недостатки, и один из них – шипящие звукосочетания: -вши, -вша, -вшу, -ща, -щей. На первой странице вашего рассказа вши ползают в большом количестве: прибывшую, проработавший, говоривших. Вполне можно обойтись и без насекомых”».

Особенно эти недостатки становятся заметными в устной речи, они могут вызвать в адрес оратора неуместную иронию и отвлечь внимание слушателей от предмета речи. Кроме того, важно помнить, что адекватной передаче смысла могут помешать омонимичные слова и сочетания: «у вечного» / «увечного», «вина и кара» / «вина Икара», «апробировать» / «опробировать» (соответственно «дать официальное одобрение на основании проверки» и «подвергнуть испытанию, пробе до применения»). Особенно актуальной данная проблема становится, когда речь идет о названиях.

Характерной чертой и вместе с тем проблемой устной речи являются паузы-хезитации (паузы-колебания в момент порождения речи): «э-э-э-э», «а-а-а-а-а». К ним примыкают слова-паразиты, выполняющие в речи ту же функцию: «так сказать», «это самое», «вот», «понимаете» и др. Избавиться от них довольно сложно, но следить за их количеством и употреблять как можно реже – по силам каждому.


Задание 1

Прочтите письмо академика Д.С. Лихачева писателю Д.А. Гранину. С чем вы согласны, а с чем – нет? Аргументируйте свое мнение. 

Что вы думаете об эффективности употребления обращения «товарищ» в современном обществе?

«Дорогой Даниил Александрович! Один Ваш вопрос неотступно преследует меня, и я все думаю: как было и что. Вы спросили об обращении “гражданин” и «товарищ”. Вопрос этот соприкасается с другой важной языковой проблемой, очень сейчас затрудняющей людей. Даже Солоухин писал о ней, предложив, с моей точки зрения, неудовлетворительное решение. Вопрос этот состоит в том – как обращаться к человеку, если не знаешь его имени? Для обращения к женщинам любого возраста этот вопрос сейчас “решен”. К кассирше, продавщице даже 50-летнего возраста обращаются без запинки – “Девушка!”.

А как было до революции? Не все могу вспомнить, но что могу, вспомню. Извощик торгуется с моим отцом. Отец, если разговор идет хорошо, говорит ему – “голубчик”. Обращаясь к человеку, явно непочтенному, с его точки зрения, отец говорит ему: “Почтенный, как пройти” и т. д. Если возникает спор с человеком оборванного вида (не уступает дорогу и пр.), отец говорит: “Почтеннейший, посторонись, видишь..!” и пр. Женщине, хорошо одетой, говорит “сударыня”, молочнице, приносящей нам молоко, говорит “голубушка”. “Сударь” никогда не говорится, только в сочетаниях и при размолвке – “сударь вы мой!”. Извощик, носильщик (последних называли “артельщиками”), обращаясь к людям, по-европейски одетым, говорили всегда “барин”. “Барин, накинь гривиничек”. Знакомому “барину” дворник его дома говорил “ваше благородие”. Звоня на телефонную станцию, все говорили: “барышня, соедините меня с номером таким-то” (возраст “барышни” и ее семейное положение только предполагались – замужняя и пожилая телефонисткой работать не станет). Обращения “ваше превосходительство”, “ваше высокоблагородие”, “ваше священство”, “ваше преосвященство”, “ваше сиятельство” и пр. говорились только в служебной обстановке или тогда, когда чин, к кому обращались, был точно известен. За картами, однако, полковник приятелю-генералу мог сказать – “ну, ваше превосходительство, твой ход”. Друзья в присутствии посторонних (офицеры при солдатах) могли говорить друг другу “ты”, но никогда не называли сокращенным именем: “Ты, Иван Иваныч, ошибаешься” и никогда не называли своего друга при подчиненных “Ваня”, “Коля”, “Николай” и т. д. Манера называть по имени и отчеству друзей, с которыми “на ты”, была даже наедине у военных.

На конвертах – даже детям (сохранилась открытка отца из Одессы мне – шестилетнему) – перед именем и отчеством сверху писалось – “Е. В.”, т. е. “Его высокоблагородию” и далее – “Дмитрию Сергеевичу Лихачеву”. И это не было шуткой: так полагалось писать на конверте.

Официанты в хороших ресторанах называли друг друга “коллега” (но никогда – в трактирах, даже почтенных, не говорили “коллега” друг другу половые). Студенты говорили друг другу “коллега” и так же обращались к студентам преподаватели. После революции до 26–28 года обращение друг к другу студентов “коллега” и старших профессоров к студентам “коллега” означало известный консерватизм и неприятие новых порядков.

Теперь о словах “товарищ” и “гражданин”. До революции слово “товарищ” не в качестве обращения было в большом ходу – товарищи по школе, по университету; существовали товарищества и были “товарищи министра”, но значение “знамени” своей прогрессивности специфическое обращение “товарищ” на улицах, в трамваях, в учреждениях, в воззваниях и указах приобрело после 17 года. В разных устах оно имело различное эмоциональное наполнение. “Товарищами” называли матросов-революционеров. В устах “недобитых буржуев” оно было равносильно “клешники!”. “Гражданин” означало в целом “купца” и в обращениях не употреблялось. “Гражданин Минин и князь Пожарский”. Мой дед по отцу был “потомственный почетный гражданин” (член городской Ремесленной управы) и могли бы по деду так называться мой отец и я сам, но отец, получив первый чиновничий чин, стал “личным дворянином”, что по наследству не передавалось (в этом смысл слова “личный” означало “не наследственный”). Но быть “личным дворянином” было более почтенным, чем быть “потомственным и почетным гражданином”. “Гражданин” в значении пафосно-революционном, как обозначение “свободного и равноправного члена общества”, у нас не привилось. Характер официального обращения это слово получило поздно по приказу, отменявшему в официальных случаях обращение к посетителям учреждений, милиционеров к прохожим и т. д. со словом “товарищ”. Когда кондукторы в трамвае перестали говорить “товарищи, пройдите” или милиционер не обращался – “товарищ, вы нарушили...”, настроение у всех стало чрезвычайно подавленным. Все почувствовали себя преступниками, потенциальными “врагами народа”. Об этом мало кто сейчас вспоминает (никтo не пишет об этом в мемуарах; это как-то забылось), но обращение “гражданин” до сих пор несет печать какой-то подозрительности и строгости... Слово “гражданин” с этим приказанием приобрело особый оттенок, которого раньше в нем не было.

В газетах, в приказах, расклеивавшихся по городу, и т. д. всегда ранее было обращение “Товарищи!”. И. В. С. не восстановил былого слова “товарищ” и в первые дни войны обратился “Братья и сестры!”. Вы помните это.

Оставляю копию этого письма себе: мне самому интересно коснуться темы обращений к людям раньше и теперь в разных случаях. Привет Римме Михайловне. Зин. Ал. кланяется Вам обоим.

Приятная была поездка в Старую Русу (ее теперь пишут через два “с”).

Д. Лихачев 30. V. 1984»

(Д. Гранин. Листопад // Звезда. – 2008. – № 1. Электронная версия http://magazines.russ.ru/zvezda/2008/1/gra6.html).

Задание 2

В каких словах перед буквой Е произносится твердый согласный? Укажите слова, в которых современной литературной нормой допускается двоякое произношение: с твердым и мягким согласным перед Е.

Менеджер, компьютер, принтер, детектив, кабаре, фонема, декан, термин, рейтинг, артерия, тенденция, крем, музей, академия, тенор, индекс, экспресс, бартер, коттедж, сессия, Нинель, декольте, бизнес, темп, кофе.
Задание 3

Расставьте ударения в выделенных словах.

Занятой учебой студент; этот цветок красивее всех остальных; группа избрала своих представителей; сделать мотивированные предложения; уведомленный о новых задачах; избалованный всеобщим вниманием; он примирит своих друзей; сосредоточение в центре города; ходатайствовать за друга; обговоренные предложения; составить каталог; принудить к действию; баллотироваться в президенты; издала книгу; прибыл к месту назначения; включенный в договор; внесший предложение; обеспечение; доброе намерение; упрочение позиций; врученные верительные грамоты; студенты созвонятся перед экзаменом; авторитетный эксперт; маркировать продукцию; нанятый на работу; найти в каталоге. 
Задание 4

Если вы поймали себя на мысли о том, что вы не знаете, как правильно произнести слово, не ленитесь обращаться к словарям. 

Задание 5

В слово “здравствуйте” может быть вложено немалое количество смыслов. Эти смыслы рождаются при помощи интонации. При помощи одного слова “здравствуйте” можно сказать теплое “Я рад вас видеть” или же скучающее “Ах, это снова вы…” и т. д. Задумайтесь, какова ваша индивидуальная интонационная палитра. Возьмите лист бумаги и диктофон. На листе нарисуйте такую таблицу:

	№ записи
	Смысл, который хотел передать

	
	

	
	


Сначала задумайте смыслы, которые вы могли бы в разных ситуациях вложить в слово “здравствуйте”, затем произнесите его должным, по вашему мнению, образом соответственно смыслу. Забудьте о задании на недельку-другую-третью (чем больше, тем лучше). Потом возьмите вновь чистый лист и сделанные ранее записи прослушайте и заполните следующую таблицу (предыдущую не смотрите!):

	№ записи
	Смысл, который хотел передать

	
	

	
	


Предложите сделать то же самое с вашими аудиозаписями любому близкому человеку (лучше, если нескольким людям) и заполнить
таблицу, данную ниже:

	№ записи
	Смысл, который хотел передать

	
	

	
	


Сравните все полученные таблицы, сделайте выводы.

Задание 6

Возьмите диктофон. Запишите развернутый рассказ о своих планах на завтрашний день или о новом проекте. Затем сделайте то же самое письменно в виде связного текста. Расшифруйте аудиозапись, не внося в нее никакой коррекции. Сравните полученные тексты. Сделайте выводы.

Задание 7

Посмотрите телевизионные выпуски новостей. Обратите внимание на качество речи ведущего или оратора (подготовленная речь) и интервьюируемого (спонтанная речь). Сравните их.

Задание 8

Подумайте над тезисом А. Сумарокова: «Многоречие свойственно человеческому скудоумию. Все те речи и письма, в которых больше слов, нежели мыслей, показывают человека тупого». Попытайтесь устно изложить свое мнение по поводу указанной А. Сумароковым проблемы. В ходе выполнения задания учитывайте сформулированное им правило.

Задание 9

Попытайтесь «перевести» следующие предложения, сделав их смысл понятным неподготовленному слушателю.

1. С точки зрения банальной эрудиции, не каждый здравомыслящий индивидуум способен адекватно оценить источники своих эквипотенциальных способностей.

2. Мероприятия, подобные проекту «География», благотворно воздействуют на самосознание воспринимающих, ибо создают ощущение причастности к современному литературному процессу, а значит, к современному русскому языку, следовательно, к современному российскому сознанию, а ввиду космополитичности последнего, слушатели получают просто Вселенское наслаждение! (В. Красный). 

3. Первичное обслуживание закупаемых машин производится на базе использования обычного шоферского инструмента.
Задание 10

Возьмите «Словарь иностранных слов и выражений» и составьте краткий словарь тех слов, которые нужно знать именно вам.

2. О том, как мы пишем

Проще что-то сделать сразу хорошо,  чем потом объяснять, почему это сделано плохо.

 Лонгфелло

2.1. Общие правила оформления документов

Сферу делового общения обслуживают особенные тексты; их форма, как правило, в большей или меньшей степени регламентирована. 

Термин «документ» стал повсеместно употребляться в XVII веке. До этого документы называли «бумагой» или «актом».


Документ состоит из реквизитов. Реквизит – это обязательный, содержащий полную информацию по своей локальной теме, информационный элемент, присущий тому или иному виду письменного документа. В российском делопроизводстве существует 30 возможных реквизитов: государственный герб РФ; герб субъекта РФ; эмблема или товарный знак; код организации, основной государственный регистрационный номер юридического лица; идентификационный номер налогоплательщика; код формы документа; наименование организации, справочные данные об организации; наименование вида документа, регистрационный номер документа; ссылка на регистрационный номер и дату документа (только в письмах-ответах); дата документа; место составления документа; адресат; гриф утверждения документа; резолюция; заголовок к тексту; отметка о контроле; текст документа; отметка о наличии приложения; подпись; гриф согласования документа; визы согласования документа; печать; отметка о заверении копии, отметка об исполнителе; отметка об исполнении документа и направлении его в дело; отметка о поступлении документа в организацию; идентификатор электронной копии документа. Часть реквизитов используется при составлении документа, а часть – наносится на него в процессе его функционирования.

Правила оформления реквизитов содержатся в ГОСТ Р 630-2003 «Требования к оформлению документов».

Справочные данные об организации

Почтовый адрес дается в обратном порядке: улица, дом, квартира, город, индекс, страна; телефон, факс, номер счета в банке, e-mail, номер расчетного счета, банковский идентификационный код (БИК), корреспондентский счет, номер лицензии на ту или иную деятельность, отгрузочные реквизиты.

Номер телефона указывается через дефис или с пробелами по две цифры, начиная с конца.

Оформление дат

Существует два основных способа оформления дат: цифровой (03.10.2003, 03.10.87) и буквенно-цифровой (03 октября 2003 г./года). В тексте документа, и особенно в финансовых документах, всегда используется буквенно-цифровой способ.

В некоторых случаях употребляются римские цифры: для обозначения века, квартала и крупных организационных мероприятий.

Адресат


Данный реквизит необходим в письмах, заявлениях, докладных и объяснительных записках. Он располагается в правом верхнем углу.

Инициалы всегда ставятся перед фамилией и разделяются пробелом: И.А. Борисов.

Адресатом может быть: 

1) лицо с определенной должностью (всегда в дательном падеже: «Директору фабрики “Буратино” И.И. Иванову»);

2) не конкретное лицо, а структурное подразделение (всегда в именительном падеже: «Кафедра теории и истории культуры»);

3) иногда адресат – комбинированный: в организацию, но конкретному лицу (название организации в именительном падеже, имя лица – в дательном: «Новосибирский государственный технический университет. Профессору И.И. Иванову»).

Гриф утверждения документа


Располагается в верхнем правом углу, там же, где и адресат. На письмах не ставится.

Существует два способа утверждения:

1) руководящим лицом:

УТВЕРЖДАЮ

директор фабрики “Буратино” 

_____________И.И. Иванов

_____________ (дата)

2) распорядительным документом:

УТВЕРЖДЕНО

приказом Председателя правления банка

от__________ № _____________

Заголовок

Заголовок позволяет ориентироваться во множестве текстов. Им обыкновенно снабжаются письма. Располагается под датой:


Заголовок формулируется в предложном падеже без кавычек и точек: о (об)… В протоколах, актах, должностных инструкциях заголовок может быть в родительном падеже (с маленькой буквы, без кавычек, без точки!): протокол  заседания Совета директоров…


Заголовок должен быть кратким (3–5 слов) и конкретным: должностная инструкция кассира.

Подпись

Подпись придает документу юридическую силу.


При указании должности исключаются сокращения, кроме “гл.” (главный), “ст.” (старший), “зав.” (заведующий). Рядом с должностью указывать наименование организации не нужно.

Если документ подписывают несколько человек с одинаковым статусом, то подписи располагаются на одном уровне по горизонтали:




Если документ подписывают люди с разным социальным статусом, тогда подписи располагаются по вертикали: от более значимых должностей к менее значимым.


Отметка о наличии приложения

Оформляется после основного текста документа.


Если в тексте уже названо приложение: “на 5 л. в 3 экз”.

Если приложение в тексте не названо: “Каталог товаров на 5 л. в 3 экз”.

Если приложений несколько, то их названия располагаются в столбик и нумеруются. 

Если присутствует приложение с приложением: «Каталог товаров с приложением к нему» всего на 45 л. в 3 экз.

Если приложений много, составляется дополнительно “Опись приложений”:


Для документа устанавливаются следующие границы полей: правое – 15 мм, остальные – 20 мм. Отступ “красной строки” – 1,25 мм.

2.2. О деловых письмах

Письма пишут разные:

Слезные, болезные,

Иногда прекрасные,

Чаще – бесполезные.

К. Симонов

«Деловые письма предназначены не для того, чтобы вызвать восхищение читателя, а чтобы его убедить и победить…» (Из французского пособия деловым людям).
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	Объем письма – не больше ОДНОЙ страницы


Прежде чем составлять текст письма, четко сформулируйте для себя ответы на два вопроса:


Определите ОДНОГО адресата (или тип адресата) и ОДНУ цель. Помните народную мудрость: «За двумя зайцами погонишься – ни одного не поймаешь».

От избранной цели зависит и порядок слов в предложении, передающем существенную информацию. Несмотря на то что в русском языке порядок слов относительно свободный (т. е. члены предложения не имеют фиксированного места как, например, в английском), все же существуют определенные правила расположения слов. В зависимости от того, где располагается то или иное словосочетание, меняется смысл предложения.

1-й вариант:

«На основании письма заказчика незавершенный объем второго этапа строительства на объекте «Волоконно-оптическая сеть г. Сызрань» переносится на 2-й квартал 2000 года». Цель высказывания – указание срока, на который переносится выполнение объема строительных работ.

2-й вариант:

«На второй квартал 2000 года незавершенный объем второго этапа строительства на объекте «Волоконно-оптическая сеть г. Сызрань» переносится на основании письма заказчика от 20.01.2000 исх. № 235». Цель высказывания – обоснование причины переноса срока выполнения строительных работ. 

Из приведенного примера видно, что продуманное расположение слов позволяет пишущему привлечь внимание адресата к той или иной мысли, оттенить важные моменты высказывания (http://www. bereg.ru/sprav_info/bisnes/d_news/delovoe_pismo.shtml).

Структура делового письма:


Фирменным бланком считается расположенный определенным способом набор реквизитов: название фирмы, адрес, телефон, факс, эмблема фирмы, ссылки на лицензии, сертификаты и прочие разрешительные документы. Если в письме речь идет о финансовых взаимоотношениях, то не лишним будет указать расчетный счет и название банка, услугами которого вы пользуетесь. 

Обращаться к человеку лучше всего по имени. Адресат должен почувствовать, что вы писали это письмо именно для него. После обращения в отечественной традиции обыкновенно ставится восклицательный знак, в англоязычной традиции – запятая.

Русскоязычная деловая переписка имеет универсальное обращение «Уважаемый (-ая, -ые)», реже (поздравления, письма-предложения клиентам и т. д.) можно встретить обращение «Дорогой (-ая, -ие)». (табл. 1)

Таблица 1
	Стиль
	Ед. число
	Мн. число

	Формально и строго официально
	My dear Sir / Sir

My dear Madam / Madam
	


Окончание таблицы 1

	Стиль
	Ед. число
	Мн. число

	Строго официально
	Sir / My dear
Mr. Smith

Madam / My dear

Mrs. Smith
	Sirs

Mesdames

	Официально
	Dear Sir

Dear Madam
	Dear Sirs / Sirs

Dear Mesdames / Mesdames

Gentlemen
Ladies

	Менее формально (при наличии предыдущей переписки)
	Dear Mr. Jones

Dear Mrs. Jones
	Dear Messrs. Jones and Smith

Dear Mmes. Jones and Smith

	Неофициально
	Dear Jack / Jack
	



Кроме того, в переписке можно встретить и такие формы:

Dear Colleague. Дорогой коллега!

Dear Reader. Уважаемый читатель!

Dear Editor. Уважаемый редактор!

Dear Publisher. Уважаемый издатель!

Во вступлении излагаются мотивы, побудившие вас написать письмо. В основной части – предложения, просьбы, жалобы, благодарности, рекомендации, прощания, отказы, претензии, приглашения, поздравления, отзывы, ходатайства, напоминания и прочие сообщения.

Хорошо, если вступление вашего письма поможет адресату вписаться в контекст дел и проблем, актуальных для вас. Возможные варианты начала.

Ввиду срочности заказа…

В связи с уточнением плана прибыли…

Согласно вашей просьбе…

Согласно распоряжению начальника управления…

В своем письме от 10 февраля...
Благодарю Вас за факс, датированный 10 февраля... 

Обращаюсь с письмом в связи со вчерашним совещанием...
Благодарим Вас за многолетнее надежное партнерство…

Благодарим Вас за выбор нашей продукции…

Некоторое время назад Вы сообщили, что начали использовать наш продукт (название продукта)…

В некоторых случаях (смена адреса, банковских реквизитов и т. д.) введение может быть редуцировано
.

Письмо 1:

Уважаемый (-ая) [имя получателя]…
С [дата] г. изменился адрес и телефоны московского офиса компании [название организации].
Новый адрес – [адрес]. 

Новые номера телефона и факса – [номера телефонов]. 

С уважением,
[Ваше имя]
Письмо 2:

Уважаемый (-ая) [имя получателя]…
Важная информация! Обращаем ваше внимание, что с [дата] года все компании холдинга работают в новом офисе по адресу: [адрес]. Обратите внимание, что меняется также и номер многоканального телефона: [номер]. 

Просим обратить внимание! В связи с переездом возможны перебои с работой электронной почты. Поэтому если вы не получили ответ на свой запрос, огромная просьба узнать о получении по телефону: [номер]. 

Спасибо! Будем рады видеть Вас в нашем новом офисе!

С уважением,
[Ваше имя]
Письмо 3:

Уважаемый (-ая) [имя получателя]…
Офис компании [название организации] переехал. Теперь нас можно найти по адресу – [адрес]. Телефоны остались прежними.
С уважением,
[Ваше имя]

В основной части письма каждая законченная мысль должна оформляться в виде отдельного параграфа. Не стоит составлять параграфы, в которых больше 4–5 предложений. Наиболее важные мысли необходимо располагать в первом и в последнем абзацах основной части.

Формулы вежливости обычно определяются степенью вашего знакомства с адресатом:

	С уважением,
	Если вы не достаточно знаете адресата и обращаетесь к нему нейтрально

	Искренне Ваш(а),
	Если вы уже не первый раз общаетесь с адресатом и обращаетесь к нему по имени

	С наилучшими пожеланиями,

Всего наилучшего
	Если за время переписки у вас с корреспондентом установились отношения более теплые, чем просто формальные


Английские эквиваленты:

	Sincerely,

Sincerely yours,

Very sincerely yours,

Yours sincerely,

Yours very sincerely,

Always sincerely yours и т. д.
	Нейтральные завершающие фразы

	Yours truly/ Yours very truly, (Преданный Вам)

Truly yours/ Very truly yours, (Преданный Вам)
	Формально и официально

Несколько менее формально, но тоже официально

	Faithfully yours, 

(С уважением)

Cordially yours, 

(Искренне Ваш)
	Менее официально

	Respectfully yours, 

(С уважением)
	Так обычно подчиненные обращаются к своему начальству



2.3. О резюме

А. ШАБЛОН РЕЗЮМЕ

1. Ф.И.О., год рождения (возраст), контактные телефоны (домашний и/или рабочий). 

2. Цель (зачем вы обращаетесь в данную фирму, какую работу ищете). 

3. Образование (в обратном хронологическом порядке, т. е. начиная с последнего места учебы) по схеме:

   дата начала учебы – дата окончания учебы; 

   название учебного заведения, факультет, специальность;

   присвоенная квалификация. 

4. Опыт работы (в обратном хронологическом порядке, т. е. начиная с последнего места работы) по схеме:

   дата начала работы – дата окончания работы; 

   название фирмы, ее сфера деятельности; 

   название вашей должности, количество подчиненных (если были); 

   описание ваших должностных функций, уровень ответственно-
         сти и полномочий; 

   примеры конкретных достижений. 

5. Дополнительное образование: курсы, семинары, тренинги, стажировки (по приведенной выше схеме). 

6. Дополнительные навыки (знание ПК, степень владения иностранными языками, наличие автомобиля, водительских прав и др.). 

7. Ваши преимущества (укажите несколько своих личностных черт, которые отличают вас от других и помогают вам достигать нужных результатов в работе).

Б. О ТОМ, ЧТО МОЖНО

1. Резюме должно иметь ярко выраженную структуру и простой язык изложения. У работодателя должно уйти минимум времени на просмотр резюме и принятие решения по нему. В тексте должны бросаться в глаза ваши ключевые способности, достижения, опыт. 

2. Резюме должно быть правильно оформленным. При его чтении не должно рассеиваться внимание. Необходимо сочетать аккуратные промежутки, ровные поля и не пренебрегать абзацами. Печатать резюме лучше на лазерном принтере – так ваш текст будет выглядеть более презентабельно. 

3. Резюме должно быть кратким. Оптимальный объем – одна страница. Останавливайтесь подробно на вашем опыте за последние
5–7 лет. Обязательно излагайте смысл грамотно, избегайте второстепенных деталей. 

4. Резюме должно быть продуманным. Его содержание должно полностью соответствовать направлению работы, на которую вы претендуете. Если вы можете занимать разные должности, отправляйте несколько резюме. 

5. Резюме должно быть доказательным. Приведите результаты вашей последней работы, используя числа и проценты; покажите реальный результат вашей деятельности. 

6. Резюме должно быть точным. Остерегайтесь общих мест и лишних определений. 

7. Резюме должно быть аккуратным. Указывая на свой положительный опыт, не заговаривайтесь, не повторяйтесь, не хвастайте. 

8. Резюме должно быть внешне привлекательным. Используйте качественную бумагу, желательно белую или кремовую. Шрифт должен быть хорошо читаемым, как правило, в диапазоне от 12 до 14 пунктов. 

9. Резюме должно быть простым. Не увлекайтесь графическими рисунками, вычурными рамками, виньетками и прочей ерундой. Ни в коем случае не усложняйте текст аббревиатурами, которые, кстати, могут быть неизвестны вашему будущему работодателю. Полностью пишите названия школ, институтов и городов. 

10. Резюме должно быть энергичным. Используйте глаголы действия, характеризуя свой опыт: «устроил», «организовал», «наладил» и проч. 

11. Резюме должно быть корректным. Пользуйтесь краткими фразами и не увлекайтесь длинными словосочетаниями. Употребляя при необходимости специфические технические термины, позаботьтесь, чтобы они были понятны неспециалистам. 

12. Резюме должно быть безупречным. Не доверяйте компьютерному редактору. Обязательно перечитайте его текст вслух после написания, чтобы убедиться в отсутствии ошибок и двусмысленностей. 

13. Резюме должно быть читабельным. Помните, что неразборчивое резюме чаще всего остается непрочитанным. 

14. Резюме должно быть официальным. Не перегружайте его данными личного характера, а именно: сведениями о родственниках, вашем весе, росте, здоровье. Ни в коем случае не прилагайте к резюме свою фотографию (кроме тех случаев, когда это требует работодатель). 

15. Резюме должно быть законченным. Работодатели отлично понимают, что если они затребуют рекомендации, то вы их представите. Поэтому не пишите в конце резюме: «Рекомендации прилагаются».

В. О ТОМ, ЧЕГО НЕЛЬЗЯ

1. Постарайтесь, чтобы ваше резюме не превышало ОДНОЙ страницы формата А4.

2. Не вкладывайте в конверт рекомендации, характеристики и т. д. Это отвлекает внимание адресата от резюме. 

3. Не посылайте резюме к одному работодателю несколько раз, претендуя на одну и ту же должность.

Источники полезной информации

1. ГОСТ Р 630-2003 «Требования к оформлению документов».

2. Колтунова М.В. Деловое письмо: что нужно знать составителю. – М., 1998. – 112 с.

3. Пиз А. Язык письма. – М., 2002. – 223 с.

4. Теппер Р. Как овладеть искусством делового письма. – М., 1994. – 192 с.

5. http://www.delopis.ru/pisma-pokupatelyam/856-pismo-klientam-o-smene-adresa.html (Большое количество шаблонов деловых писем).

6. http://www.english.ru/letter/letter.html (Деловые и личные письма на английском языке. Советы по написанию, синтаксические формулы).

7. http://fictionbook.ru/author/denis_shevchuk/pismo_na_angliyiskom_yaziyke_primeriy_ka/read_online.html?page=1 (Кн.: Шевчук Д.А. Письмо на английском языке: примеры, как писать (личное, деловое, готовые письма как образец).

8. http://www.raskleika.ru/ (Сайт посвящен расклейке объявлений, плакатов, листовок и другим видам распространения рекламной информации).

9. http://www.mem.com.ru/as/ (Советы о том, как правильно составить резюме).

Задание 1

Найдите ошибки в оформлении адресатов, исправьте их:
а) председатель товарищества собственников жилья “Хутор” И.И. Иванов;

б) отдел снабжения завода “Цемент”;

в) директору школы И.И. Иванову;

г) Новосибирский государственный педагогический университет. Заведующему кафедрой русской литературы института филологии профессору И.И. Иванову;

д) старшему инженеру И.И. Иванову;

е) директорам предприятий, администрации районов Кировской области.

Задание 2

Найдите ошибки в оформлении докладной и объяснительной записок, внесите необходимые коррективы:

а)

ШАХТА «ПЕРВОМАЙСКАЯ»

Докладная записка                                                  директору шахты

Дата 01.12.2001 года                                               И.И. Иванову

г. Шахтерск

О нарушении техники безопасности рабочим П.П. Петровым

Во время моего дежурства 30.11.2001 рабочий П.П. Петров совершил нарушение техники безопасности, в результате которого произошел обрыв силового кабеля, в результате чего было остановлено производство на линии.

Предлагаю рабочего П.П. Петрова лишить премиальных выплат за декабрь 2001 г.


Мастер                                                                                        С.С. Сидоров

б)

ШАХТА «ПЕРВОМАЙСКАЯ»

ОБЪЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

Дата 01.12.2001                                                           директору шахты

Г. ШАХТЕРСК                                                           И.И. Иванову 

О причине разрыва силового кабеля

Во время дежурства С.С. Сидорова 30 ноября 2001 г. я спотыкнулся, ухватившись при падении за электрический щит и в полете открыв его. Упал я потому что 27.11. 2001 моя жена купила мне новые сапоги большого размера и заставила сегодня утром одеть три пары теплых носков, чтобы они не спадывали. В результате чего я потерял способность к четким движениям, а от жары – и ориентацию в пространстве.

Рабочий                                                                                    П.П. Петров

Задание 3

Дополните недостающие реквизиты, исправьте ошибки оформления, если таковые есть, и переведите письмо на английский язык.

                                                       АО «БУРАТИНО»

10.01.2001

Уважаемая Иванова Анна Сергеевна!

(Название организации) – динамично развивающаяся компания, основным направлением нашей деятельности являются комплексные поставки………….. 

Ассортимент нашей продукции включает в себя: ………….. Продукция, которую мы предлагаем, отличается высоким качеством и надежна в эксплуатации.

С ценами на продукцию Вы можете ознакомиться в прайс-листе. Цены не являются окончательными и обсуждаются индивидуально с каждым клиентом. 

Сотрудничая с………………., Вы гарантированно получаете отличный сервис, привлекательные цены и высококачественную продукцию!

Будем рады рассмотреть Ваши предложения по сотрудничеству! 

Для наших клиентов мы предлагаем следующие услуги:

– услуга 1;

– услуга 2.

С уважением,

И.И. Иванов,

директор 

Задание 4

Составьте свое резюме. Поменяйтесь своими резюме с одногруппниками, предложите своим коллегам рекомендации по улучшению. Повторите обмен 2–3 раза. Составьте чистовик своего резюме.

Устройте в группе конкурс на лучшее резюме.

Задание 5

Составьте заявление о предоставлении вам отпуска.

3. О том, как мы двигаемся

 Люди с бедным словарным запасом 

 имеют в своем распоряжении столь 

 же бедный запас жестов. 

Д. Моррис

3.1. Рукопожатие

Есть мнение о том, что рукопожатие появилось в древности как способ показать, что в руке нет оружия. У японцев есть поговорка:
«У него вся душа на ладони», у них принято здороваться двумя руками, что означает приветствие от чистого сердца.

В сфере деловой коммуникации через рукопожатие может быть передано три основных смысла: превосходство, покорность (уступчивость) или равенство (табл. 2).

Таблица 2
Типы рукопожатия

	Изображение
	Тип
рукопожатия
	Описание
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Властный – обладатель черного рукава

Нейтрализация попытки властного рукопожатия:

вариант 1;
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вариант 2. «Перчатка»;
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вариант 3
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         А                  Б                 В


	Властный
	Способствует подчинению. Свойственно людям, стремящимся руководить, подчинять. Ладонь при этом направляется вниз, в связи с чем партнер просто вынужден повернуть ладонь вверх

Не следует применять при знакомстве

А. Человеку справа предлагается властный, доминирующий тип рукопожатия

Б. Он принимает руку и делает шаг вперед левой ногой

В. Затем он делает шаг правой ногой и продвигается в интимную зону другого человека и разворачивает руку в вертикальное положение


Окончание таблицы 2

	Изображение
	Тип
рукопожатия
	Описание
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Уступающий – обладатель белого рукава
	Уступающий
	Ладонь при этом направляется вверх. Демонстрирует подчиненное положение и готовность уступить.

Это бывает необходимо в ситуациях, когда вы хотите отдать инициативу другому человеку, или позволяете ему чувствовать себя хозяином положения
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	Равноправный
	Когда рукопожатием обмениваются два властных человека, между ними происходит символическая борьба, во время которой каждый пытается подчинить себе руку другого.
В результате получается рукопожатие, при котором обе руки остаются в вертикальном положении, а оба человека испытывают друг к другу чувство уважения и взаимопонимания
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Сильным рукопожатием считается то, которое способно вызвать боль. Его обычно предпочитают серьезные люди, основной чертой характера которых является стремление к завоеванию. 

Слабое рукопожатие представляет собой только касание рук. Оставляет у партнера ощущение того, что человек, которому свойствен подобный жест, обладает слабой волей. 

Рукопожатие и зональные пространства

1. Интимная зона (от 15 до 46 см). Из всех зон эта самая главная, поскольку именно ее человек охраняет так, как будто бы это его собственность. Разрешается проникнуть в эту зону только тем лицам, которые находятся в тесном эмоциональном контакте с ним. Это дети, родители, супруги, любовники, близкие друзья и родственники. В этой зоне имеется еще подзона радиусом в 15 см, в которую можно проникнуть только через физический контакт. Это сверх интимная зона. 

2. Личная зона (от 46 см до 1,2 м). Это расстояние, которое обычно разделяет нас, когда мы находимся на коктейль-вечеринках, официальных приемах. 

3. Социальная зона (от 1,2 до 3,6 м). На таком расстоянии мы держимся от посторонних людей, например водопроводчика или плотника, пришедших заняться ремонтом в нашем доме; почтальона, нового служащего на работе и от людей, которых не очень хорошо знаем. 

4. Общественная зона (более 3,6 метра). Когда мы адресуемся к большой группе людей, то удобнее всего стоять именно на этом расстоянии от аудитории (табл. 3).

Таблица 3
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Пожатие несогнутой, прямой рукой. 

Ограничивающее рукопожатие
	Признак агрессивного человека. Его главное назначение в том, чтобы сохранить дистанцию и не допустить человека в свою интимную зону. Это рукопожатие используется также с целью защиты своей личной территории людьми, выросшими в сельской местности и имеющими более широкую интимную зону. Сельчане, однако, при этом будут наклоняться вперед или даже балансировать на одной ноге
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Пожатие кончиков пальцев
	Напоминает пожатие прямой несогнутой рукой, не выполненное до конца: вместо руки в ладонь заключаются только пальцы. Даже если инициатор приветствия дружелюбно настроен по отношению к реципиенту, фактически он не уверен в себе. Как и в предыдущем случае, цель этого рукопожатия заключается в том, чтобы держать партнера на удобном для себя расстоянии


Окончание таблицы 3
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Пожатие с потягиванием руки на себя
	Может означать одно из двух: или это не уверенный в себе человек, чувствующий себя в безопасности только внутри своей собственной личной зоны, или же он принадлежит к нации, для которой характерна более узкая интимная зона, и в таком случае он ведет себя нормально


Рукопожатия, предполагающие вторжение в личную зону:
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	пожатие запястья
	пожатие локтя
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	пожатие предплечья
	пожатие плеча


Такие рукопожатия могут привести к соприкосновению тел. Эти жесты возможны только между достаточно близкими людьми, которые в момент приветствия желают выразить всю глубину чувств.

Кто первый протягивает руку?

	[image: image25.png]



	При рукопожатии между женщиной
и мужчиной первой подает руку женщина


У мусульман мужчина не может пожать руку женщине.

При приветствии, происходящем между двумя мужчинами, первым протягивает руку или хозяин территории, или тот, кто занимает более высокое социальное положение. 
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	В разных культурах – разные способы
приветствия




Известный советский писатель Илья Эренбург рассуждал: «Почему европейцев изумляют нравы Азии? Европейцы, здороваясь, протягивают руку, и китаец, японец или индиец вынуждены пожать конечность чужого человека. Если бы приезжий совал парижанам или москвичам босую ногу, вряд ли это вызвало бы восторг». Выдающийся русский ученый и путешественник Миклухо-Маклай писал о приветствиях у папуасов: «Папуасы подают друг другу руки, но не пожимают их. Перед почетным гостем в знак приветствия они приседают на корточки». В Индии до сих пор сохранился обычай при встрече знакомых прикладывать ладони к сердцу. Жители Кении в знак высокого уважения плюют на встречного, а представитель племени масаи при встрече сначала сплевывает, затем плюет на собственную кисть и только после этого позволяет пожать себе руку. Жители Замбези хлопают в ладоши и делают реверанс». О ритуале приветствия у японцев пишет В. Овчинников в книге «Ветка сакуры»: «Заметив знакомого, японец считает долгом прежде всего замереть на месте, даже если дело происходит на середине улицы и прямо на него движется трамвай. Затем он как бы переламывается в пояснице, так что ладони его вытянутых рук скользят вниз по коленям, и, застыв еще на несколько секунд в согбенном положении, осторожно поднимает вверх одни лишь глаза. Выпрямляться первым невежливо, и кланяющимся приходится зорко следить друг за другом».

3.2. О жестах и позах

А. Три ключа к использованию языка жестов
1. Жесты нельзя рассматривать изолированно, их необходимо соотносить с мимикой, другими жестами и телодвижениями.

2. Жесты могут соответствовать или не соответствовать словам. При соответствии жесты усиливают слова, если же есть несоответствие, то ориентироваться нужно на жесты. Информативность жестикуляций в пять раз выше, чем слов.

3. Помимо соответствия между словами и телодвижениями важно принимать во внимание:

– ситуацию (позы замерзшего, уставшего или негативно настроенного собеседника почти одинаковы);

– состояние здоровья, род деятельности (пианист будет беречь пальцы, избегая крепкого рукопожатия);

– особенности одежды (тесный костюм может сковывать свободу движений).

Б. Значение жестов и поз (табл. 4)
Таблица 4
	Защита – неприятие – оборона
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Собеседник сидит, откинувшись на спинку стула, скрестив руки на груди или закинув ногу на ногу
	Закрытость, несогласие


Продолжение таблицы 4
	Защита – неприятие – оборона
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Голова собеседника напряженно наклонена вниз 

	Защита,
оборонительная позиция
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Собеседник кладет руки на стол ладонями вниз
	Желание взять
все под свой контроль

	Собеседник сжимает пальцы в кулак
	Отстраненность,
агрессия
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Собеседник взмахивает руками, кисти рук разжимаются, пальцы растопырены

	Возмущение,
презрительное
отношение


Продолжение таблицы 4
	Защита – неприятие – оборона
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Ладонь собеседника выпрямлена и опускается ребром вниз один или несколько раз
	Стремление расставить
приоритеты, прояснить
ситуацию

	Собеседник стучит пальцами по столу или ногами под столом
	Нетерпение,

нервозность

	Собеседник резко запрокидывает голову назад
	Решительный протест,
вызов

	Собеседник резко убирает руки в карманы
	Напряженность,
враждебность
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Указательный палец собеседника направлен к виску, а большой поддерживает подбородок
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Подпирает голову ладонью
	Критическая оценка




Продолжение таблицы 4
	Защита – неприятие – оборона
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Собеседник сидит, скрестив ноги или положа ногу на ногу
	Неприятие, несогласие
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Туловище собеседника наклонено вперед, ладони на коленях или обхватывают сиденье стула
	Агрессия, враждебность
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Руки либо за спину, либо в карманы
	Чувство своей вины,
неловкость, незнание, что делать. Может
сопровождать процесс
пассивного ожидания


Продолжение таблицы 4
	Равнодушие
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Глаза собеседника блуждают по комнате, разглядывая обстановку
	Потеря интереса,
равнодушие

	Собеседник медленно, вяло убирает руки в карманы
	Скука, но при поднятых
 плечах – неуверенность
 в себе

	Собеседник цепляется ногой за ножку стула
	Отсутствие интереса, желание устроиться
поудобнее

	[image: image41.png]



Собеседник подпирает голову кулаком
	Ожидание завершения
беседы


Продолжение таблицы 4
	Сомнение – неискренность
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Собеседник сидит, опираясь на стол или подлокотники кресла
	Неуверенность,
стремление к поддержке
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Собеседник грызет ручку, крутит дужки очков
	Затруднение,
обдумывание,
как поступить




Продолжение таблицы 4
	Сомнение – неискренность
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Собеседник закрывает часть лица рукой
	Сомнение, желание
скрыть свое состояние
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Собеседник подносит руку ко рту
	Сдержанность,
неискренность,
желание что-то скрыть
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Собеседник поглаживает подбородок, потягивает мочку уха, приглаживает волосы

	Стремление что-то скрыть или попытка солгать. Собеседник принимает решение. 

После того как решение принято, он прекращает это делать. Жест обычно сопровождается прищуриванием глаз – собеседник как бы что-то рассматривает вдали, ищет там ответ на свой вопрос


Продолжение таблицы 4
	Сомнение – неискренность
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Собеседник прикасается рукой к носу
	Смущение, боязнь
оказаться застигнутым врасплох, попытка
скрыть беспокойство или солгать.

Пощипывание переносицы – жест оценки



	Интерес – внимание
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Голова собеседника наклонена в сторону

	Пробуждение интереса и ослабление
напряженности
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Собеседник наклонился вперед, практически сидит на краю стула
	Проявление наивысшей заинтересованности
и готовности
к сотрудничеству


Продолжение таблицы 4
	Интерес – внимание
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Собеседник расстегивает пиджак
	Расположение,
симпатия, открытость
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Собеседник снимает очки, покусывает дужку, рассеянно смотрит перед собой
	Заинтересованность,
обдумывание
сказанного
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Взгляд собеседника концентрирован, голова выставлена вперед 
	Повышенное внимание,
но при напряженных
переговорах означает:
«Я все воспринимаю,
но не боюсь тебя»


Окончание таблицы 4
	Интерес – внимание
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Собеседник медленно потирает лоб руками, словно разглаживает морщины
	Концентрация,
оценка сказанного
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Собеседник потирает руки 
	Удовлетворение,
готовность
к сотрудничеству


3.3. О взгляде и мимике

При деловом разговоре лучше всего направить взгляд на воображаемый треугольник на лбу вашего собеседника (линия глаз + центр лба). Так ваш взгляд не будет опускаться ниже его глаз, этим вы сможете контролировать ход беседы при помощи взгляда. Не рекомендуется при деловой беседе опускать взгляд ниже подбородка собеседника. Однако не стоит все время глядеть ему в лицо, иначе ваш взгляд покажется собеседнику слишком пристрастным.

От визуального контакта следует воздерживаться только при обсуждении неприятных вопросов. Это является выражением вежливости и понимания эмоционального состояния собеседника. Настойчивый взгляд в этом случае воспринимается как вмешательство в переживания человека.

Виды взглядов

	Взгляд и сопутствующие
движения
	Трактовка
	Рекомендуемая
реакция

	Подъем головы и взгляд

вверх
	«Подожди минуту, подумаю»
	Контакт прервать

	Движение головой и

насупленные брови
	«Не понял, повтори»
	Контакт усилить

	Улыбка, возможно,

легкий наклон головы
	«Понимаю, мне нечего

добавить»
	Контакт продолжить

	Ритмичное кивание головой
	«Ясно, понял, что тебе

нужно»
	Контакт продолжить

	Долгий неподвижный

взгляд в глаза собеседнику
	«Хочу подчинить себе»
	Действовать по обстановке

	Взгляд в сторону
	«Выражаю пренебрежение»
	Уйти от контакта

	Взгляд в пол
	«Испытываю страх
и желание уйти»
	Уйти от контакта


Виды улыбок

Таблица 5
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Приветливая улыбка
	Улыбка-приветствие, или улыбка вежливости, одновременно сближающая и сохраняющая дистанцию, способна сделать так, чтобы мы вдруг почувствовали себя комфортно 


Продолжение таблицы 5
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Смущенная улыбка
	Далеко не всегда улыбка выражает удовольствие, иногда она может говорить о нашем желании отстраниться. Смущенная улыбка может появиться на губах, когда мы совершили какую-то оплошность. Это улыбка-коммен​тарий, которая говорит о нашем замешательстве
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Отважная улыбка
	Заставляя себя улыбаться, мы тем самым запоминаем наши успехи, а не поражения


Окончание таблицы 5
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Защитная улыбка
	В ситуации неизвестности улыбка – наше первое оружие, способ расслабиться, который помогает сдержать наши собственные агрессивные порывы и нейтрализовать ту агрессию, которую может испытывать по отношению к нам другой человек
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Заговорщицкая улыбка
	Она говорит о том, что у людей есть общее прошлое, что они пережили нечто важное вместе. Улыбка выявляет глубокое взаимопонимание, близость с несколькими избранными людьми
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Обольстительная улыбка
	Немецкий этолог Иренаус Айбл-Айбсфельдт доказал, что улыбка является частью ритуала обольщения во всем мире. Среди европейцев улыбка – это то, что женщины больше всего ценят в мужчине (37 процентов). По этому показателю улыбка опережает взгляд (13 процентов)


Источники полезной информации

1. Кузин Ф.А. Культура делового общения: практ. пособие. – М.: Ось-82, 2002. – 320 с.

2. Переговоры на языке жестов и телодвижений, язык жестов // http://mindspace.ru/blog/blog_id=83.html.

3. Пиз А. Язык телодвижений. Как читать мысли окружающих по их жестам. – М., 2007. – 284 с. – Электронный вариант: http://flirtmag. com.ua/book/3/10/.

Задание 1

Определите тип рукопожатия. Прокомментируйте взаимоотношения между людьми, опираясь на анализ их поз и жестов.

	А) 
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	Б) 
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	В)

Г)

Д)
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	Е)

Ж)

З)
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	И)

К)
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Задание 2

Перед вами четыре случая рукопожатия между мужчиной и женщиной. Сравните их смыслы, прокомментируйте взаимоотношения партнеров:

           1)                               2)
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3)                                                                           4)
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Задание 3

Внимательно рассмотрите фотографии. Что вам говорят позы и жесты людей? Насколько, с вашей точки зрения, успешен изображенный процесс коммуникации?

	А)
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	Б)

В)

Г)
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	Д)

Е)

Ж)
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	З)
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	И)
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	К)
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	Л)
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	М)

Н)
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Задание 4

Тренировка улыбки. Суть ее заключается в том, что вы учитесь несколько раз в день «держать на лице улыбку» примерно одну минут. Это упражнение можно проводить везде: в автомобиле, на прогулке, у телевизора. Интересен следующий эффект, который возникает при этой тренировке. В первые секунды у вас вместо улыбки может получиться гримаса, особенно если вы находитесь в раздраженном состоянии. Но примерно через 10 секунд вы начинаете казаться смешным самому себе. Это означает, что ваша гримаса уже трансформируется в улыбку. Потом вы начинаете потихоньку подтрунивать над собой. Вы спрашиваете, действительно ли в этой ситуации надо раздражаться. Несколько секунд спустя вы замечаете, что тренировка дает свои результаты. (
Задание 5

Попытайтесь определить смысл улыбки и реконструировать контекст, в котором она могла бы быть произведена. О чем вам сообщают другие средства невербального общения, видимые на фото?

	А)
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	Б)
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	В)
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	Г)
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	Д)
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	Е)
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4. О том, как мы мыслим

Юпитер, ты сердишься – 
значит, тебя затмили!
Л. Леонидов

4.1. Восприятие информации
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Типы людей по способу восприятия информации

Визуал – человек, воспринимающий большую часть информации с помощью зрения. [Покажите ему картинку!]

Аудиал – тот, кто получает основную информацию через слух. [Расскажите ему!]

Кинестетик – тот, кто воспринимает информацию через другие ощущения (обоняние, осязание и др.) и с помощью движений. [Дайте ему повертеть в руках, понюхать, потрогать и т. д. ( то, что вы ему предлагаете!]

Дискрет – человек, у которого восприятие информации происходит через логическое осмысление с помощью цифр, знаков, логических доводов. [Сразите его наповал статистическими данными!]

Интересные факты о том, как мы воспринимаем информацию

· Смысл фраз, состоящих более чем из 10 слов, мозг обычно не воспринимает. Фраза, произносимая без паузы дольше 5–6 секунд, перестает осознаваться.

·  Скорость речи не должна превышать 2,5 слов в секунду, иначе смысл ее будет восприниматься плохо (кому плохо, кому хорошо, главное, чтобы скорость речи совпадала со скоростью мышления человека, со скоростью его внутреннего диалога).

· Человек воспринимает лишь 70 % из того, что ему говорят, понимает – 60 %, запоминает лишь 10–25 %.

· У большинства людей есть «волшебные» слова, оказывающие возбуждающее воздействие на психику; если ваш собеседник услышит какое-то из них, он может потерять нить разговора (речь идет о так называемых «якорях», которые вызывают какую-то связь или реакцию).

· Для воздействия на чувства человека следует говорить ему преимущественно в левое ухо, для воздействия на логику – в правое (известная истина, связанная с разделением функций мозга по полушариям).

· Известию, полученному первым, доверяют гораздо больше, чем всем полученным в дальнейшем (этот процесс связан с тем, что именно первое известие и создает новые нейронные связи, а последующие просто его изменяют, для чего требуется большая работа).

· Лучше всего запоминается последняя часть информации, несколько хуже – первая, тогда как средняя чаще всего забывается (на этой психологии и строятся многие тренинги и книги по ораторскому искусству).

· Интеллект лучше всего работает, когда человек сидит или когда стоит, и совсем плохо – когда лежит; стоящий человек имеет психологическое преимущество над сидящим (возможно, это связано с тем, что в лежачем положении автоматически начинают включаться и преобладать мозговые волны мечтательности, расслабления).

4.2. Способы аргументации

Аргументация – это приведение доводов с целью изменения позиции или убеждений другой стороны (аудитории) (табл. 6). 

Правила построения тезиса

1. Тезис должен быть сформулирован ясно и четко – так, чтобы он не допускал двусмысленности.

2. В процессе обсуждения тезис должен оставаться неизменным.

Ошибки, связанные с построением тезиса

1. Потеря тезиса. От первоначальной мысли мы переходим к другой, быть может, близкой, вспоминаем некий факт, потом еще один факт, потом пытаемся последний факт интерпретировать – в результате забываем, с чего мы начали. Заметив за собой затянувшийся уход в сторону от основной мысли, следует к ней незамедлительно вернуться. 

2. Подмена тезиса. Выдвинув определенное положение, вы начинаете доказывать нечто другое, близкое или сходное по значению, т. е. подменяете основную мысль другой. Подмена тезиса возникает в результате неряшливости в рассуждениях, когда мы предварительно не формулируем четко и определенно свою основную мысль, а подправляем и уточняем ее на протяжении всего доказательства.

3. Частичная подмена тезиса. В ходе разговора мы пытаемся видоизменить собственный тезис, сужая или смягчая свое первоначальное слишком общее, преувеличенное или излишне резкое утверждение.

Для отстаивания своей точки зрения надо запастись как можно более неопровержимыми доказательствами (экспертное заключение, свидетели, документы, подтверждающие реальность приводимых фактов и т. д.). В случае отсутствия достаточной доказательной базы обыкновенно используются чисто риторические приемы аргумен​тации, которые зачастую в этическом плане бывают не совсем корректными.

Таблица 6

	Тип аргумента
	Описание
	Пример

	«Дамский» аргумент
	В споре, желая защитить свое мнение, недобросовестный оппонент противопоставляет ему самое крайнее, самое нелепое из возможных мнений и приписывает его вам. Вы, конечно, его отвергаете, и тогда он делает вывод о том, что вы согласны с его мнением
	Как-то известного эстрадного певца А. Серова спросили: «Почему в Вашем репертуаре песни только о любви?» На что певец ответил:
«А что, я о колбасе петь должен?»

	Аргумент
к невежеству
	Использование в споре таких фактов и положений, о которых ваш оппонент заведомо ничего не знает; ссылка на сочинения, которых он не читал
	«Помните, у Плутарха сказано: “… … …” ?»

«На последнем научном конгрессе был представлен доклад академика И.И. Иванова, который как раз задался нашим с вами вопросом и в процессе исследования пришел к выводу о том, что… »

	Аргумент
к авторитету 
	Ссылка на авторитетную личность или коллективный авторитет вместо обоснования конкретного тезиса. Хорошо бы при этом знать, чье именно мнение авторитетно для вашего оппонента. Такие ссылки вполне допустимы, но когда вы уже доказали свой тезис и лишь подкрепляете его ссылкой на авторитет. 

Однако ко всему надо подходить критически. Во-первых, и великие люди ошибались. Во-вторых, ссылка на истинное и авторитетное суждение будет правомочна тогда, когда она действительно имеет отношение к вашему тезису
	«Как говорил К. Маркс / Рокфеллер / Бил Гейтс или др. : “… ”!»


Продолжение таблицы 6

	Тип аргумента
	Описание
	Пример

	Аргумент
к выгоде
	Вместо логического обоснования обоюдной общей пользы агитируют за принятие решения исходя только из сиюминутной выгоды, не заботясь о последствиях
	«…зато прямо сейчас и много!»

	Аргумент к так называемому «здравому смыслу»
	Часто используется как апелляция к обыденному сознанию вместо реального обоснования, хотя известно, что понятие «здравого смысла» весьма относительно

	Аргумент к силе
	 Вместо логического обоснования тезиса

прибегают к внелогическому принуждению – экономическому, политическому, административному, физическому и другим видам воздействия
	Я его фигурку смерил оком,

И когда он объявил мне шах –

Обнажил я бицепс ненароком,

Даже снял для верности пиджак.

И мгновенно в зале стало тише,

Он заметил, что я привстаю...

Видно, ему стало не до фишек –

И хваленый пресловутый Фишер

Тут же согласился на ничью.

(В.С. Высоцкий «Честь шахматной короны»)

	Повышение ставок
	С помощью этой уловки вы пытаетесь взять своего противника «на испуг». После этого ему поневоле захочется взять свое утверждение обратно
	Например, вы делаете вид, что соглашаетесь с его утверждением, но при этом с самым суровым видом добавляете: «Хорошо, сделаем так, как ты говоришь, но учти – за все возможные последствия ты ответишь!»

	Аргумент к состраданию
	Проявляется в тех случаях, когда вместо реальной оценки конкретного поступка или действия прибегают к таким чувствам, как жалость, сострадание, права человека и т. п.
	«Судили священника. Набедокурил он славно. Вина была доказана. Сам подсудимый во всем сознался. Поднялся Плевако. “Господа присяжные заседатели! Дело ясное. Прокурор во всем совершенно прав. Все эти преступления подсудимый совершил и сам в них признался. О чем тут спорить? Но я обращаю ваше внимание вот на что. Перед вами


Продолжение таблицы 6

	Тип аргумента
	Описание
	Пример

	
	
	сидит человек, который тридцать лет отпускал вам на исповеди грехи ваши. Теперь он ждет от вас: отпустите ли вы ему его грехи”. Священника оправдали»


	Аргумент
к верности
	Вместо обоснования тезиса как истинного склоняют к его принятию в силу верности, привязанности или уважения к данной фирме
	«Неужели вы так легко можете перечеркнуть наше многолетнее плодотворное сотрудничество, за время которого мы стали больше, чем просто партнерами?..»

	Аргумент к тщеславию
	Свой довод сопровождают комплиментом в адрес оппонента
	«Вы же умный, проницательный человек…»

	Аргумент к личности
	Суть его состоит в том, что вместо разбора доводов противника переходят на обсуждение его личных особенностей: внешности, характера, поведения, т. е. переходят «на личности»
	«С такой фамилией, а еще спорить лезет!»

	Использование эмоционально окрашенных понятий 
	Одно дело – просто сообщать информацию, и совсем другое – облекать ее в такие эмоциональные слова, которые несут какую-то оценку: позитивную или негативную. Сюда же относится так называемое «навешивание ярлыков». Рассмотрение по существу доводов противника подменяется их оценкой
	«Господа, перед нами – неслыханное безобразие!»

Пример виртуозного использования данного приема:

«Плевако любил защищать женщин. Он вступился за скромную барышню из провинции, приехавшую в консерваторию учиться по классу пианино. Случайно остановилась она в номерах “Черногории” на Цветном бульваре, известном прибежище пороков, сама не зная, куда с вокзала завез ее извозчик.
А ночью к ней стали ломиться пьяные гуляки


Окончание таблицы 6

	Тип аргумента
	Описание
	Пример

	
	
	Когда двери уже затрещали и девушка поняла, чего от нее домогаются, она выбросилась в окно с третьего этажа. К счастью, упала
в сугроб, но рука оказалась сломана. Погибли розовые мечты о музыкальном образовании. 

Прокурор занял в этом процессе глупейшую позицию: 

– Я не понимаю: чего вы так испугались, кидаясь в окно? Ведь вы, мадемуазель, могли бы разбиться и насмерть! Его сомнения разрешил разгневанный Плевако. 

– Не понимаете? Так я вам объясню, – сказал он. – В сибирской тайге водится зверек горностай, которого природа наградила мехом чистейшей белизны. Когда
он спасается от преследования,
а на его пути – грязная лужа, горностай предпочитает принять смерть, но не испачкаться в грязи!..»



Стратегии опровержения

Опровержение – это разновидность доказательства, когда доказывается не истинность, а ложность суждения или неправильность самого доказательства. Опровержение, таким образом, направлено на разрушение доказательства путем установления ложности или необоснованности ранее выдвинутого тезиса.

1. Критика тезиса. Часто производится сведение его к абсурду. 

Пример.

По воспоминаниям В.В. Вересаева, Ф.А. Плевако однажды выступил в защиту старушки, укравшей жестяной чайник стоимостью 50 коп. В обвинительной речи прокурор отметил, что кража незначительная, что на преступление бедную старушку толкнула горькая нужда, что подсудимая вызывает не негодование, а только жалость. Но, несмотря на это, старушка должна быть осуждена, так как она посягнула на собственность, а собственность священна, все гражданское благоустройство держится на собственности, и если позволить людям покушаться на нее, страна погибнет. 

После него выступил защитник Плевако. Он сказал так: «Много бед и испытаний пришлось претерпеть России за ее больше чем тысячелетнее существование: печенеги терзали ее, половцы, татары, поляки. Двунадесять языков обрушились на нее, взяли Москву. Все вытерпела, все преодолела Россия, только крепла и росла от испытаний. Но теперь, теперь... старушка украла старый чайник ценою в пятьдесят копеек. Этого Россия уж, конечно, не выдержит, от этого она погибнет безвозвратно»
.

2. Критика демонстрации – указание на отсутствие логической связи между тезисом и аргументами. 

Хорошим примером этого служит защитная речь адвоката О.О. Грузенберга на процессе К. Чуковского, обвинявшегося в оскорблении царя. Она настолько наглядна, что позволю себе привести ее полностью.

«Что здесь может сказать Грузенберг? Мне он кажется совершенно подавленным. Он поник головой. Он мертвенно бледен, он встает. И после крика этого самого прокурора его голос кажется таким тихим и даже чуть-чуть виноватым. Он совсем-совсем негромким, мечтательным голосом говорит, обращаясь к суду:

– Представьте себе, что я... ну, хотя бы вот на этой стене... рисую... предположим, осла. А какой-нибудь прохожий ни с того ни с сего заявляет: это прокурор Камышинский.

– Кто оскорбляет прокурора? Я ли, рисуя осла, или тот прохожий, который позволяет себе утверждать, будто в моем простодушном рисунке он видит почему-то черты... уважаемого судебного деятеля? Дело ясное: конечно, прохожий. То же происходит и здесь. Что делает мой подзащитный? Он рисует осла, дегенерата, пигмея. А Петр Константинович Камышинский имеет смелость утверждать, будто это священная особа Его Императорского Величества, ныне благополучно царствующего императора Николая Второго. Пусть он повторит эти слова, и мы будем вынуждены привлечь его, прокурора, к ответственности, применить к нему, прокурору, грозную 129-ю статью, карающую за оскорбление Его величества!

Вот когда пригодилась Грузенбергу его импозантная внешность! Выпятив крахмальную грудь, глядя сверху вниз на прокурора, он допрашивает его, как подсудимого: “Итак, вы утверждаете, что здесь, на этой картинке, изображен государь император и что в этих издевательских стишках говорится о нем? И вот в этой заметке тоже?” Вопросы сыплются один за другим. Прокурор растерянно мигает подслеповатыми глазками и не отвечает ни слова. Победа Оскару Осиповичу вполне обеспечена»
.

3. Прием «бумеранга».
Пример.

«…И вот заседание суда. Обвинительную речь произносит прокурор. Она длится три часа. Вина Вальяно доказана. По сравнению с прокурором защитник был необычайно краток. Он говорил не более
5–6 мин. Он только заявил, что Вальяно должен быть оправдан, так как ввозил груз на турецких фелюгах. А в разъяснении судебного департамента Сената с исчерпывающим перечислением всех видов морской контрабанды: лодки, баркасы, шлюпки, плоты, даже пустые бочки из-под рома – плоскодонные турецкие фелюги не упоминаются, а разъяснения правительствующего Сената распространительному толкованию не подлежат.

Бледное лицо прокурора залилось краской. Он вскочил и почти закричал дрожащим голосом:

– Вальяно – контрабандист! Если бы он им не был, он не мог бы заплатить своему защитнику миллион рублей за защиту!

В зале ахнули. Миллион рублей?! Неслыханная цифра!

Реплика прокурора тотчас обернулась против него.

– Да, я получил миллион, – спокойно ответил защитник. – Значит, так дорого ценятся мои слова! А теперь посчитаем, сколько же стоят слова прокурора... В год прокурор получает 3 тыс. 600 руб., – высчитывал вслух “добродушный” адвокат. – В месяц – триста. Стало быть, в день, в том числе и сегодняшний день, – рублей десять. Произносил прокурор свою речь сегодня три часа, сказал за свои десять рублей 45 тыс. слов. Сколько же стоит слово прокурора?

Вытянувшись, Пассовер крикнул:

– Грош цена слову прокурора!

Процесс был выигран. Вальяно оправдан»
.

4. Довод к человеку (к личности оратора). 

Уже стал классическим пример использования «довода к человеку» в публичном диспуте А.В. Луначарского с митрополитом Введенским на тему «Коммунизм или христианство» в 1925 году. К.И. Чуковский, присутствовавший на этом диспуте, вспоминает, как Введенский весьма ловко использовал одну из старых и ошибочных книг Луначарского, которую сам автор давно осудил. «Прочитав из нее несколько “богоискательских” строк, Введенский обратился к аудитории с вопросом:

– Знаете ли, кто написал эти благочестивые строки?

И, выдержав эффектную паузу, ответил:

– Нарком Луначарский»
.

5. Наглядное представление.

«Однажды попало к Плевако дело по поводу убийства одним мужиком своей жены. На суд адвокат пришел как обычно, спокойный и уверенный в успехе, причем безо всяких бумаг и шпаргалок. И вот, когда дошла очередь до защиты, Плевако встал и произнес: – Господа присяжные заседатели! 

В зале начал стихать шум. Плевако опять: 

– Господа присяжные заседатели! 

В зале наступила мертвая тишина. Адвокат снова: 

– Господа присяжные заседатели! 

В зале прошел небольшой шорох, но речь не начиналась. Опять: 

– Господа присяжные заседатели! 

Тут в зале прокатился недовольный гул заждавшегося долгожданного зрелища народа. А Плевако снова: 

– Господа присяжные заседатели! 

Началось что-то невообразимое. Зал ревел вместе с судьей, прокурором и заседателями. И вот, наконец, Плевако поднял руку, призывая народ успокоиться. 

– Ну вот, господа, вы не выдержали и 15 минут моего эксперимента. А каково было этому несчастному мужику слушать 15 лет несправедливые попреки и раздраженное зудение своей сварливой бабы по каждому ничтожному пустяку?! 

Зал оцепенел, потом разразился восхищенными аплодисментами. Мужика оправдали»
.

4.3. Постановка вопросов и техника ответов

Типы вопросов

	Закрытые вопросы
	Открытые вопросы

	Вопросы, на которые можно ответить только «да» или «нет»
	Вопросы, на которые нельзя ответить «да» или «нет» и которые требуют какого-либо объяснения. Они обычно начинаются со слов: «что», «кто», «как», «сколько», «почему», «каково ваше мнение» и т. д.

	Ведут к созданию напряженной атмосферы беседы, поскольку резко сужают «пространство для маневра» у вашего собеседника. В постановке таких вопросов кроется опасность того, что у собеседника складывается впечатление, будто его допрашивают. Центр тяжести беседы смещается в вашу сторону, вследствие чего собеседник лишается возможности высказать свое мнение
	С помощью вопросов этого типа вы позволяете своему собеседнику маневрировать, а беседе перейти от монолога к диалогу. Собеседник

имеет возможность без подготовки, по своему усмотрению выбрать ту

информацию, которую он хочет вам сообщить. Это выводит его из состояния замкнутости и сдержанности

	Закрытые вопросы рекомендуется задавать не тогда, когда вам нужно получить информацию, а только в тех случаях, когда вы хотите ускорить получение согласия или подтверждения ранее достигнутой договоренности
	Такие вопросы задают тогда, когда вам нужны дополнительные сведения или когда вы хотите выяснить реальные мотивы и позицию собеседника. Опасность заключается в том, что можно вообще потерять контроль за ходом беседы


Классификация вопросов по цели

	Тип вопроса
	Описание
	Пример

	Риторический
	На эти вопросы не даются прямые ответы, так как их цель – вызвать новые вопросы и указать на нерешенные проблемы или обеспечить поддержку вашей позиции со стороны участников беседы путем молчаливого одобрения
	«Можем ли мы считать подобные явления нормальными?»

«Ведь мы придерживаемся единого мнения по данному вопросу?»

	Переломный
	Задается в тех случаях, когда вы уже получили достаточную информацию по одной проблеме и хотите переключиться на другую или же когда вы почувствовали сопротивление собеседника и пытаетесь его преодолеть.

Если собеседник отвечает на такие вопросы, то ответы обычно позволяют выявить уязвимые места его позиции
	«Как вы считаете, нужно ли...?»

«Как в действительности у вас происходит...?»

«Как вы представляете себе...?»

	Для обдумывания
	Вынуждает собеседника размышлять, тщательно обдумывать и комментировать то, что было сказано. Ему предоставляется возможность внести поправки в изложенную

позицию. В результате создается благоприятная атмосфера на основе общего подхода к проблеме
	«Считаете ли вы,

что...?»

«Правильно ли я понял ваше сообщение (мнение) о том, что...?»

	Информационный
	Тот, кто задает информационные

вопросы, нуждается в знаниях, опыте и советах другого. Речь идет о сборе сведений, которые необходимы, чтобы составить представление о чем-либо. Информационные вопросы – это всегда открытые вопросы.

Это значит, что вопрос касается какого-то конкретного предмета или положения вещей, при этом отвечающий, сообщая определенные сведения, дает объяснения
	«Где…?», «Как…?», «Почему…?» и т. д.


Продолжение таблицы

	Тип вопроса
	Описание
	Пример

	Контрольный
	Их важно задавать во время любого разговора, чтобы выяснить, прислушивается ли еще к вам собеседник, понимает ли он вас или просто поддакивает
	«Что вы об этом думаете?»

«Считаете ли вы так же, как и я?»

«Не находите ли вы, что речь идет о стоящем деле?»

	Для ориентации
	Задается, чтобы установить, продолжает ли собеседник придерживаться высказанного ранее мнения или прежнего намерения
	«Есть ли у вас еще вопросы по этой теме?» «Каково ваше мнение по этому пункту?» 
«И к каким выводам вы при этом пришли?»

«Поняли ли вы, какую цель мы этим преследуем?»

	Подтверждаю​щий
	Такой вопрос задают, чтобы выйти на взаимопонимание. Если ваш собеседник пять раз согласится с вами, то на решающий шестой вопрос он не станет давать отрицательный ответ.

Если по этому вопросу достигнуто единодушие, то значительно легче переходить к решению следующих проблем. В любой разговор нужно вкраплять подтверждающие вопросы и всегда делать акцент на том, что связывает, а не на том, что разделяет
	«Вы, наверное, тоже рады тому, что...»

«Если я не ошибаюсь, вы считаете, что...»

	Ознакомительный
	Должен ознакомить вас с мнением собеседника. Таким образом, это тоже открытые вопросы, на которые невозможно ответить односложно «да» или «нет»
	«Довольны ли вы...?»

«Каковы ваши цели относительно...?»

	Встречный
	Хотя в общем невежливо отвечать вопросом на вопрос, вопросы подобного рода ведут к постепенному сужению разговора и подводят собеседника все ближе к тому моменту, когда он скажет окончательное «да»
	Вопрос: «Сколько стоит этот станок?»

Ответ: «А сколько их вы хотите закупить?»


Продолжение таблицы

	Тип вопроса
	Описание
	Пример

	Альтернативный
	Предоставляет собеседнику возможность выбора. Число возможных вариантов, однако, не должно превышать трех. Альтернативные вопросы предполагают быстрые решения. При этом словечко «или» чаще всего является основным компонентом вопроса
	«Какой день недели вас больше всего устроит: понедельник или вторник?»

«Какой цвет вас интересует: желтый или красный?»

	Однополюсный
	Это всего лишь повторение вашего вопроса собеседником в знак того, что он понял, о чем идет речь. Он повторяет вопрос и лишь затем дает ответ. Результат такого вопроса двоякий: у вас складывается впечатление, что ваш вопрос правильно понят, а отвечающий получает возможность тщательнее обдумать свой ответ
	Повторение вопроса собеседником

	Направляющий
	Не позволяйте собеседникам навязывать вам нежелательные направления разговора. Время идет быстро, не успеете оглянуться, как назначенное для беседы время истечет, а вы едва только начали разговор вместо того, чтобы уже подводить его итоги

	Провокационный
	Кто задает провокационный вопрос, должен осознать, что это подстрекательство. Между тем такие вопросы тоже необходимо использовать в разговоре, чтобы установить, что в действительности хочет ваш партнер и верно ли он понимает положение дел
	«Вы действительно считаете, что ваш станок в последующие три года будет еще конкурентоспособен?»

«Вы уверены, что сможете еще длительное время продавать это изделие по такой цене?»

	Открывающие беседу
	Искусно поставленный вопрос является хорошим стартом. У партнеров по переговорам или слушателей сразу появляется заинтересованность, возникает состояние положительного ожидания
	«Если бы я смог вам предложить решение повседневной производственной проблемы, нашли бы вы для меня семь минут?»


Окончание таблицы

	Тип вопроса
	Описание
	Пример

	
	
	«На вашем предприятии ежедневно наблюдаются простои... Вы позволите мне предложить решение этой проблемы?»

«Вам приходится много трудиться, чтобы заработать на жизнь и, кроме того, позаботиться о спокойной старости. Если я предложу вам два способа, с помощью которых можно из ваших денег сделать больше денег, ничем при этом не рискуя, заинтересовало бы вас это?»

	Заключающие беседу
	Цель заключающих вопросов – завершить разговор. Лучше всего сначала задать один-два подтверждающих вопроса, сопроводив их непременно дружеской улыбкой и по возможности одобрительным кивком головы
	«Смог ли я убедить вас, в чем выгода этого станка для вашего предприятия?»

«Убедились ли вы, насколько прост прибор в эксплуатации?»

«Заметили ли вы как специалист, насколько аппаратура сочетается с обстановкой в помещении?»

А затем без дополнительного перехода можно задать заключающий вопрос.

Примеры: «Какой срок монтажа вас устраивает больше – 15 ноября или 15 декабря?»

«Какой костюм вам упаковать – зеленый или с рисунком?»


Техника ответов

1. На сложные проблемные вопросы отвечайте, если имеете продуманный вариант решения этой проблемы. Если такого варианта нет, то лучше не импровизировать, ибо при этом очень легко попасть впросак. Если вы чего-то не знаете, не бойтесь в этом признаться и отложить ответ на некоторое время – до того момента, когда будете обладать необходимой информацией.

2. Если спрашивающий использует в своем вопросе негативные, некорректные слова или предложения, то не надо при ответе их повторять.

3. На провокационные вопросы желательно не отвечать. Лучше перевести разговор на самого спрашивающего или на характер вопроса.

4. Чем эмоциональнее вопрос, тем короче должен быть ответ. Чем больше спрашивающий переполнен эмоциями, тем спокойнее и хладнокровнее надо ему отвечать.

Задание 1

Вам необходимо продать зубную щетку новой модели, яблоко, живописное полотно и медвежью шкуру: а) аудиалу, визуалу, кинестетику, дискрету; б) представителю фонда охраны дикой природы, садоводу-любителю, 90-летней старушке, молодой женщине.

Выполняйте задания в парах («продавец»–«покупатель»). Найдите подходящие аргументы и их опровержения. Составьте диалог.

Задание 2

Составьте беседу, используя разные типы вопросов и аргументов.

1. Ваш партнер – ректор университета. Презентуйте ему свой проект системы электронного документооборота в университете.

2. Вы продаете свой старый автомобиль предполагаемому покупателю.


5. О том, как мы выглядим

Одежда составляет девяносто процентов всего того, что люди видят перед собой, когда смотрят на вас. 

Дебра Гай Кокс

5.1. Внешний вид делового мужчины

Деловой костюм – это как визитная карточка бизнесмена. Нет делового костюма – нет для сообщества деловых людей и самого бизнесмена. В XIX в. будущий миллиардер Рокфеллер начал свой путь к успеху с вложений не в бизнес, а в самого себя: он истратил буквально последние деньги на два важных приобретения: первым приобретением был дорогой деловой костюм, вторым – членская карточка в престижный гольф-клуб. Костюм создавал имидж, карточка давала знакомства и личные связи.

Бизнесмены, стремящиеся к успеху, тщательно следят за деталями и придирчиво учитывают их в своих выводах. Например, чудовищное впечатление производят короткие, спустившиеся складками носки, которые открывают белые икры бизнесмена, когда он сидит, закинув нога на ногу. Особенно необходимы чистые и без дырок носки в Японии, поскольку там приходится снимать обувь при входе в дом или ресторан.

Портят впечатление несвежий носовой платок, полуоторванная пуговица или привычка протирать очки концом галстука. Нельзя забывать и об обуви – запыленные и потрескавшиеся туфли могут испортить впечатление даже от вполне приличного костюма. Главное, к чему следует стремиться, – это общее впечатление опрятности, аккуратности и даже некоторой педантичности в одежде. Доверие вызывает только тот, кто хорошо одет и причесан, у кого есть чувство вкуса и меры.

Наибольшей популярностью у деловых людей пользуется костюм. В нем можно появляться в любое время дня и в любом обществе.
В рабочее время принято носить не слишком светлые костюмы. Тона костюмов в летнее время светлее, чем в зимнее. Темно-синий или темно-серый костюм – наиболее распространенный тип костюма на каждый день.

Как подобрать цвет костюма, сорочки, галстука, обуви, носков?

	Цвет костюма
	Цвет сорочки
	Цвет галстука
	Цвет обуви
	Цвет носков

	Серый
	Белая, голубая, розовая, цвета слоновой кости
	Любой
	Черный
	В тон галстуку

	Темно-серый
	Белая, светло-розовая, цвета слоновой кости
	Красно-черный
	Черный
	Черный

	Темно-голубой
	Белая, светло-розовая, цвета слоновой кости
	Серо-красно-бордовый
	Черный, темно-коричне​вый
	Серый, бордо

	Темно-синий
	Белая
	Бело-красно-голубой
	Черный
	Темно-голу​бой, темно-бордовый

	Темно-зеленый
	Цвета слоновой кости
	Красно-зелено-коричневый
	Коричневый
	Коричневый

	Песочный
	Светло-голубая
	Темно-голубой
	Светло-ко​ричневый
	Светло-голубой

	Светло-коричневый
	Белая, розовая, табачная
	Зеленый, бордовый, красно-черный
	Кофейный,  красно-коричневый
	Бордо

	Темно-коричневый
	Белая, бежевая, светло-розовая
	Зелено-ко​ричневый, красно-черный
	Коричневый
	Кофейный, бордо

	Черный
	Белая
	Серебристо-серый, красно-черный
	Черный
	Дымчатый, черный, темно-фиолето-вый


Брюки должны прикрывать ваши носки, а носки должны быть длинными, чтобы не обнажать ноги, когда вы садитесь. Рекомендуемая длина брюк обычно до середины каблука обуви, при этом спереди на ботинок должен лечь один залом. Ширина брючины 2/3 длины обуви. 

Сорочка всегда должна быть светлее костюма. Пестрые и клетчатые обычно носятся без галстука. В деловых сорочках не должно быть погон, пуговиц на воротничке, декоративной отделки, нашивок или вышивок другого цвета. Не стоит также носить сорочки с короткими рукавами, поскольку манжеты должны быть видны из-под рукавов пиджака примерно на два сантиметра.

Галстук подбирают так, чтобы он был одного тона с костюмом, но светлее его или темнее, в результате чего цвет галстука и костюма будут дополнять друг друга, либо костюм и галстук должны быть контрастных тонов. Но этот контраст должен быть единственным в вашем туалете.

Ботинки. Универсальный цвет – черный. Их можно надеть к костюму любого цвета. Ботинки на толстой подошве, грубые спортивные ботинки и сандалеты подходят только к спортивной одежде. Лакированные ботинки надеваются только к смокингу.

Носки. Их цвет должен совпадать с цветом обуви или служить переходом между цветовой гаммой брюк и ботинок.

Ремень необходимо подбирать того же цвета, что и обувь. Он должен быть без вычурных элементов и надписей. Подтяжки – необходимый аксессуар в костюме полного мужчины, которые хорошо поддерживают брюки. Следует помнить, что демонстрировать этот «корректор фигуры» неприлично.

Портфель или дипломат. Барсетки деловые люди, как правило,  не носят: бумаги туда не входят, мобильный телефон закрепляется на поясе или ложится во внутренний карман пиджака, бумажник – в карман, ключи – в специальный чехол, затем в карман брюк.

Украшения. В деловой обстановке допустимо наличие одного кольца – обручального. Запонки носятся исключительно с сорочками с двойной манжетой и с белыми сорочками к вечернему костюму, которые не имеют двойной манжеты, но не имеют и пуговиц. 

Булавки, зажимы для галстуков. Галстучные зажимы держат концы галстука в определенном положении, скрепляют его с сорочкой. Функциональность зажимы приобретают в случае, если пиджак двухпуговичный и большая открытая площадь не позволяет галстуку постоянно ровно лежать вдоль грудной клетки, а отсутствие жилета еще больше усугубляет эту проблему. Зажимы также необходимы для летних легких галстуков, которые легко развеваются от незначительного ветерка. В других случаях этот модный аксессуар является украшением в дополнение к самому галстуку, узлу и платочку в кармане пиджака, позволяющим своему обладателю придать одежде индивидуальность.

Верхняя одежда. В деловом гардеробе должно быть достаточно свободное, с учетом костюма, пальто. Пальто из плотной шерстяной ткани черного, темно-синего, темно-серого цвета, длина пальто 10 см ниже колена. Полупальто, куртки, дубленки, шубы не надеваются с деловым костюмом.

5.2. Внешний вид деловой женщины

При подборе делового гардероба следует сделать основным классический стиль одежды. Все разнообразие гардероба должно строиться вокруг деловых костюмов: юбочного и брючного. Брюки на таком костюме должны иметь стрелки и не быть слишком облегающими.

Классический вариант деловой юбки колеблется от длины до колена (ни в коем случае не выше) или до середины икры. При выборе расцветки костюма следует остановить свой выбор на неярких тонах и рисунках. Кроме костюма женщина может выбрать для себя сдержанное платье-футляр. 
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Блуза к деловому костюму также не должна быть слишком яркой, украшенной рюшами или жабо. Только в этом случае внешний вид деловой женщины будет соответствовать ее статусу.
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Недопустима слишком сексуальная одежда: обтягивающие юбки и брюки, декольте, «рискованные» разрезы, открытые животы и плечи, блестящие или прозрачные ткани.

В вечернем варианте наряда допускается использование дорогих благородных тканей, возможно, с блестящей нитью. Здесь будут уместны атлас, бархат, отделка кружевом. Беспроигрышным вариантом станет классический деловой костюм, но выполненный из нарядной ткани.
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Обувь должна подчеркивать серьезность и стиль своей обладательницы. Классический вариант – лодочки черного цвета, допустимы также темно-синие, коричневые или темно-коричневые. Кожа –  матовая теснённая, ни в коем случае не лаковая, замшевая, не белых, пастельных или ярких модных цветов. В летнее время допустимы туфли с открытой, поддерживающей ремешком пяткой. С деловым костюмом не допускается открытая обувь типа сандалий, босоножек, мюли, сабо и другие. Высоту каблука деловой этикет оставляет на усмотрение бизнес-леди, и все же следует помнить, что шпилька – не всегда самый выигрышный вариант. К обуви же должна подбираться сумка – качественная, обязательно из гладкой кожи, в цвет обуви.

Колготки и чулки обязательны в любое время года, допустимый цвет – телесный. Необходимо учитывать плотность (den) по отношению к костюму. Если костюм летний, то от 5 до 15 den, для холодного периода – от 15 до 50.

Качественные аксессуары также являются неотъемлемой частью внешнего вида деловой женщины. Деловые принадлежности – папки, кейсы, визитницы – должны быть воплощением сдержанного стиля и качества, не допускаются декоративные элементы.

Из украшений, которые, безусловно, допускаются во внешности деловой женщины, лучше выбрать неброские золотые изделия, выполненные в одном стиле. 

Верхняя одежда – пальто неярких цветов до середины колена из качественной шерстяной ткани.

Однако не только одежда и аксессуары определяют соответствие внешнего вида деловой женщины общепринятым нормам. Прическа, макияж и маникюр также являются важными элементами имиджа, поэтому леди и здесь следует соблюдать одно простое правило – ничего слишком. Рекомендуется аккуратная консервативная прическа, допустимая длина волос – до плеч. Если волосы длиннее уровня плеч, то обязательно должны быть убраны заколкой. Если волосы окрашенные, то не следует носить волосы с отросшими не прокрашенными корнями. Макияж должен быть неброским, натуральных оттенков. Ногти чистые, ухоженные, для женщин длина ногтей не более 2 мм, покрашенные бесцветным или светлыми пастельными тонами лака.

Источники полезной информации

1. http://www.for-real-man.info/all.php – множество материалов о внеш​нем виде делового мужчины.

2. http://www.sensus-ego.ru/clientinfo/Dress-code.html – Закарян Г.Б. Требования к деловой одежде (статья).

Задание

Проанализируйте свой гардероб. Представьте различные варианты деловой одежды: для официальных переговоров, для делового обеда. Продумайте вечерний вариант одежды.

ЧАСТЬ II. ПСИХОЛОГИЯ ДЕЛОВОГО
ОБЩЕНИЯ




Деловое общение

Эмоции обычно через какое-то время проходят. Но то, что они сделали, остается. 

В. Швебель

Деловое общение требует от человека высокой психологической культуры, а также постоянного изучения и учета эмоциональной стороны деловых отношений. Тот, кто считает, что понятие «чувства» неприменимо к работе, способен вызвать многочисленные и дорого обходящиеся конфликты. Многие из нас встречались со штампами: «поговорим по-деловому», «наша работа – это только дело, и никаких эмоций» и т. д.

Возможно ли это? Разве чувства – не часть нас самих, разве они не влияют на наши решения, нашу работу? Разум и эмоции – неразрывные составляющие человека. Все попытки отделить чувства, подавить или даже запретить – бесперспективны. Известно, что эмоциональное в человеке многократно перевешивает в нем рациональное. Это знание способно приносить весомую дань тому, кто будет разумно воздействовать на это «слабое», весьма уязвимое место каждого человека.

Спросите себя, какого собеседника вам легче убедить в своей правоте: того, кто относится к вам с искренней симпатией, или того, кто явно выражает вам свою антипатию? Ответ очевиден. Однако как управлять этим фактором, каковы приемы его использования в практике делового общения? Есть категория людей, которые умеют располагать к себе других индивидов, практически сразу завоевывать их доверие, т. е. формировать аттракцию (от лат. attrahere – притяжение, привлечение). Анализ поступков таких людей показывает, что в процессе общения они используют психологические приемы влияния на партнера, которые, как правило, скрыты от собеседника. Но если такие приемы существуют, значит, им можно обучить тех, кому это необходимо. 

Во время общения с партнером на наши органы чувств поступает огромное количество сигналов. Но не все они осознаются. Например, вы беседуете с человеком, но не можете, закрыв глаза, назвать цвет его галстука. Незафиксированный сигнал может исчезнуть для вас бесследно, а может и не исчезнуть. Все зависит от того, насколько он значим и несет в себе достаточный эмоциональный заряд. Минуя сознание, этот сигнал остается в сфере бессознательного и оказывает свое влияние, проявляющееся в виде эмоционального отношения. Что же произойдет, если в процессе общения послать сигналы партнеру таким образом, чтобы, во-первых, сигнал имел для него эмоциональное значение; во-вторых, чтобы это значение было позитивным; а в-третьих, чтобы партнер не осознавал этот сигнал? Возникает интересный эффект: собеседник будет утверждать, что «общение было приятным», «что-то в нем есть располагающее» и т. п. Если повторять это неоднократно, то у партнера по общению будет вырабатываться устойчивое эмоционально-позитивное отношение. Сформировав, таким образом, аттракцию, вы теперь с большей вероятностью добьетесь принятия партнером вашей позиции.

Умная мысль

Я прекрасно отношусь к людям, потому что ничего хорошего от них не жду.

О. Брик

Рассмотрим несколько психологических приемов влияния на партнера.

Прием «имя собственное». Он основан на произнесении вслух имени (или имени-отчества) человека, с которым вы беседуете. И это не только вежливость. Общеизвестно, что звучание собственного имени для человека – самая приятная мелодия. Время от времени в процессе разговора обращайтесь к нему по имени. Использовать данный прием необходимо не от случая к случаю, а постоянно, располагая к себе партнера заранее, но не тогда, когда вам от него что-то нужно.

Прием «зеркало отношения». Кому вы чаще по-доброму и приятно улыбаетесь – своему другу или недоброжелателю? А кто вам приветливо улыбается? Ваш личный опыт свидетельствует о том, что жизнерадостное выражение лица, легкая естественная улыбка невольно притягивают к вам людей. 

Следует отметить, что эффект указанного психологического механизма такого притяжения не зависит от того, желает или нет ваш партнер иметь эти положительные эмоции. Важно то, кто будет использовать данный прием.

Если вам трудно улыбаться «по заказу», то можно для начала порекомендовать следующее упражнение: оставшись наедине с самим собой, улыбнитесь тому, кто смотрит на вас из зеркала.

Прием «комплименты». Это один из самых действенных приемов формирования аттракции в деловых отношениях. Существуют правила применения «золотых слов», не зная или нарушая которые можно против своего желания превратить их в банальности (это в лучшем случае). Перечислим некоторые из них.

1. «Один смысл». Следует избегать двойного смысла, когда данное качество у человека можно считать и позитивным, и негативным.

2. «Без приправ». Это касается не самого содержания комплимента, а тех дополнений, которые нередко следуют за ним. Удержитесь от ложки дегтя.

3. «Без дидактики». Комплимент должен констатировать наличие данной характеристики, а не содержать рекомендации по ее улучшению. 

4. «Без претензий». Человек вовсе не стремится к совершенствованию данного своего качества.

5. «Высокое мнение». Важным фактором в результативности этого приема является собственное мнение человека об уровне отраженных в комплименте качеств.

6. «Без гипербол». Отраженное в комплименте позитивное качество должно иметь небольшое преувеличение.

Прием «терпеливый слушатель». Все мы с детства помним привычные правила, что нельзя перебивать собеседника, необходимо дослушивать его до конца, быть внимательным к нему и т. д. Проявляется же истинное отношение к данным ценностям только тогда, когда за соблюдение этих правил приходится «платить», причем единицей расчета является время. Для того чтобы терпеливо и внимательно выслушать собеседника, нужно немалое время, ведь далеко не каждый умеет лаконично и четко излагать свои мысли. Кроме того, приходится выслушивать высказывания, не относящиеся к делу. Если вы все-таки выслушаете партнера, то положительные эмоции будут вам «возвращены» в виде возникшей или усиливающейся аттракции.

Прием «личная жизнь». В результате эмпирических наблюдений было замечено, что если с партнером повести разговор в русле его выраженного личного интереса, то это вызовет у него повышенную вербальную активность, сопровождаемую положительными эмоциями. Несколько минут потерянного времени на выслушивание ненужной информации – это на одной чаше весов, а на другой – ваш единомышленник.
Описав приемы, с помощью которых можно сформировать аттракцию, дадим несколько общих рекомендаций.

1. Использование на практике этих приемов можно сравнить с лотереей в том плане, что чем чаще вы их будете применять, тем больше шансов выиграть (достичь цели). Проиграть, применяя эти приемы, вы не можете, ибо, используя их, вы ничего не теряете.

2. Знакомясь с данными приемами, вы не раз ловили себя на мысли, что раньше вы их иногда применяли. Но заметим следующее:

– вы делали это интуитивно, не всегда осознавая, что используете психологический прием формирования аттракции;

– применяя эти приемы интуитивно, вы не подозревали, что воздействуете на сферу бессознательного, а не на сознание человека, на его рациональную мыслительную деятельность;

– многие делали это от случая к случаю, без определенной системы. 
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Не бойся выглядеть глупее, чем кажешься на первый взгляд…

Г. Остер

Для создания благоприятного психологического климата важное место отводится доверительному взаимопониманию, которое в деловом общении создается выполнением следующих поведенческих действий.

1. Сокращайте физическую и социальную дистанцию. Начиная с первого контакта, приветствуйте собеседника искренней улыбкой, доброжелательным взглядом и крепким рукопожатием, вставайте ему навстречу, обращайтесь к нему только по имени и отчеству с легким наклоном в его сторону.

2. Постоянно показывайте ваше желание понять позицию собеседника. Уясните, чего он хочет, после чего излагайте свои доводы и предложения с позиции его интересов, раскрывайте их пользу именно для него. При этом ориентируйтесь на желаемый собеседником результат.

3. Старайтесь выявлять положительные качества вашего собеседника, предполагайте только его хорошие намерения и выражайте свою заинтересованность в перспективах ваших взаимоотношений.

4. Выражая собственные чувства, учитывайте эмоциональное состояние собеседника.

5. Подчеркивайте равенство позиций, ищите единство в интересах и мнениях, ведите себя уверенно и доброжелательно, но без нежелательных для вас уступок.

6. Эмоционально поддерживайте разговор (активное и внимательное слушание, легкие кивки головой, доброжелательное выражение лица, реплики типа «Да, да...», «Я вас слушаю»). Собеседник видит ваше желание его слушать и сопереживать и потому проникается чувством благодарности к вам за это.
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Быть хорошим – это очень изнашивает человека.

М. Твен

Многочисленные психологические исследования позволили выявить факторы, обеспечивающие человеку хорошее психологическое самочувствие в той или иной ситуации. Кратко, упрощенно и схематично результаты этих исследований применительно к нашей теме можно сформулировать так: если вы хотите, чтобы у вашего партнера было хорошее настроение, вам надо всего лишь:

· улыбаться;

· смотреть партнеру в глаза;

· называть его по имени и отчеству;

· сосредоточить на нем все свое внимание;

· установить с ним положительный контакт с помощью мимики и жестов;

· говорить с той же скоростью и в том же голосовом регистре, что и партнер;

· положительно отзываться о личности партнера, его действиях и позиции или показывать, что вы относитесь к нему с симпатией и уважаете как человека, независимо от его пола, расы, культуры и т. п.;

· показывать, что вы уважаете своих коллег и свое предприятие;

· показывать своим поведением, мимикой и жестами, что вы доброжелательный, радующийся жизни человек, который находится в ладу с самим собой и окружающими людьми;

· вести себя спокойно и непринужденно;

· выглядеть элегантным и отдохнувшим.

Звучит очень просто. Но если бы все было так элементарно и просто, то можно было бы ограничиться этими добрыми советами и на том завершить наш спецкурс. Между тем дело обстоит намного сложнее. Проблема не только в том, что нужна соответствующая мотивация и желание, чтобы следовать этим советам, но и крайне необходимо доверительное взаимопонимание обеих сторон. 
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Чудеса иногда случаются, но над этим приходится хорошо поработать!

Х. Вейцман

Деловое общение – это, прежде всего, межличностная коммуникация, т. е. обмен опытом и деловой информацией, значимой для участников общения. И далеко не всегда сразу же удается найти взаимопонимание с партнером, приходится отстаивать свою и выслушивать его точку зрения. Бывает, что «выяснение» отношений происходит довольно болезненно, по крайней мере, для одной из сторон. Поэтому так необходимо уметь управлять этим процессом, воздействуя на партнера таким образом, чтобы не возникло напряженной или тем более конфликтной ситуации.
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Не бойтесь совершенства – оно вам не грозит.

С. Дали

Отрицательные эмоции, особенно такие, как гнев, агрессия, раздражение, отнимают очень много сил, и потому желательно как можно реже испытывать такие состояния, серьезно затрудняющие деловое общение и, естественно, не дающие возможность создать положительный деловой имидж. В этой связи представляется важным рассмотреть технические приемы и методы их приостановки.

1. Всегда разделяйте человека и проблему. Сосредоточьтесь на ней. Ведь она важнее. Это переключит вас с эмоционального уровня на рациональный. Тогда проще и легче разрешить противоречие. К тому же, такое переключение освобождает от аффекта, бурной эмоциональной реакции, при которой сознание отключается и не контролируется процесс поведения.

2. Представьте на своем месте другого человека. Как бы он повел себя в этой ситуации? Сыграйте роль этого человека. Это поможет забыть про себя и охладить гнев.

3. Можно представить и такую картину. Между вами и вашим партнером – стеклянная стена. Вы видите его раздраженные жесты, но не слышите, что он говорит. Отпадет нужда отвечать тоже «рычанием». Найдите деталь в его туалете (плохо пришитую пуговицу, сбившийся галстук и т. п.) и посмотрите внимательно на нее, затем скажите задумчиво: «Вы потеряете пуговицу, а в продаже таких пуговиц нет». Услышите в ответ: «Какая к черту пуговица!» Покажите: «Вот эта». 

4. Вы закипели от гнева, готовы сказать партнеру грубые слова, но пересильте себя: спокойно, вы уверены, вы владеете собой, улыбнитесь или изобразите улыбку мышечно. Представьте, какая смешная у вас улыбка…
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Когда не знаете, за что взяться, беритесь за ум.

Ю. Рыбников

Весьма полезны и следующие три метода самоуспокоения, рассмотренные Н. Власовой в справочнике по психологии управления.

Первый метод – рационализация гнева. Необходимо, прежде всего, осмыслить причину, породившую гнев, и придать ей другое значение. Вами управляли эмоции, а разум спал. Разбудите его. Извлеките уроки. Поищите что-либо положительное в том, что случилось. Оно всегда есть. Найдите, и ситуация будет выглядеть несколько ина​че.

В гневе, как правило, человек почти ничего не добивается. И вы тоже ничего не достигнете, дав волю своим эмоциям. Спросите себя: «Очень ли важно для меня то, чего я не достиг?» После таких вопросов вам должно стать смешно, если вы обладаете юмором.

Проанализируйте, те ли мотивы и намерения имел ваш партнер, о которых вы думаете? И в самом ли деле он хотел унизить вас своими словами или действиями?

Проверьте себя еще раз и мысленно спросите, все ли вы сделали, чтобы ваш партнер не повел себя грубо и оскорбительно. Видимо, он был недоволен из-за ваших действий, если говорить откровенно. Скажите себе: «Да, бедняга должен обладать громадной выдержкой и уважением ко мне, чтобы не сорваться».

Второй метод – визуализация гнева. Его техника направлена на то, чтобы пережить событие, которое охладит гнев. Например, вас обидел какой-то человек. Вы на него разгневались. Но вдруг вы увидели этого человека в какой-либо унизительной ситуации. У вас бы появилось чувство удовлетворения («Так тебе и надо»), возможно, даже жалость к нему. И ваш гнев, скорее всего, исчез бы.

Техника визуализации учит тому, чтобы вся конфликтная ситуация проигрывалась в воображении как бы на внутреннем экране и тем самым гасила бы гнев. Для визуализации надо расслабиться, сосредоточиться на внутренних ощущениях и привести в норму дыхание.

Можно рекомендовать следующие варианты визуализации гнева:

1) уменьшите в росте человека, вызвавшего ваш гнев. Пусть он будет карликом, гномом или букашкой;

2) постарайтесь увидеть этого человека в смешном виде;

3) представьте гнев, который входит в вас, как пучок энергии, и уходит через вас в землю;

4) придумайте сцену воображаемого реванша по отношению к вашему обидчику и насладитесь «мщением».

Третий метод – релаксация. Ее техника основана на расслаблении мышечной системы, вслед за которой расслабляется и нервная система. Используя эту технику, надо действовать в следующей последовательности.

1. Вначале попытайтесь смягчить свой гнев и унять свою агрессивность. Дайте им выйти из вас и не сдерживайте их. Это время займите какой-либо физической работой.

2. Затем максимально расслабьтесь, проведите небольшой аутотренинг и мышечно изобразите на своем лице улыбку. Пусть она вначале будет похожа на гримасу. Посмотрите на себя в зеркало. Ваш вид действительно вызовет у вас улыбку, но уже не искусственную, а настоящую, правда, весьма ироничную.

3. Чтобы быстрее успокоиться, не надо быстро ходить по комнате. Лучше остановитесь и сосредоточьтесь на своих внутренних ощущениях. Следите за своим дыханием. Делайте его как можно более ровным и спокойным.

4. Не спешите с ответом вашему, видимо, тоже разгоряченному партнеру. Держите паузу как можно дольше. Такая пауза позволит быстрее успокоиться, лучше сосредоточиться и подобрать достойный ответ. При этом не стремитесь отомстить партнеру или задеть его самолюбие каким-либо словом. Помните о необходимости «сохранить лицо» как для себя, так и для него. 

Как известно, отрицательные эмоции больше воздействуют на наш слух, поэтому в напряженных ситуациях следует фиксировать внимание не на негативных слуховых ощущениях, а на зрительно воспринимаемых объектах.

Партнер, раздражающий вас, продолжает говорить что-то, что вызывает отрицательную эмоцию, и вы, чтобы отгородиться от действия его речи, постарайтесь увидеть его лицо как можно отчетливее, во всех деталях, как если бы вы собирались затем по памяти нарисовать его портрет.

Следует смотреть молча, очень внимательно, но не пристально, а именно рассматривать, чтобы увидеть. Во время этой умышленной паузы, когда вы замолчали, постарайтесь увидеть как можно больше деталей обстановки рядом с вашим разгоряченным оппонентом.

Кто бы ни был вашим оппонентом – начальник или подчиненный, старший или младший – ваше внезапное, неожиданное молчание непременно вызовет у него недоумение: его эмоцио​нальная напряженность начнет ослабевать.

Сознательно сохраняемое спокойствие всегда является проявлением силы духа и поэтому дает огромное преимущество. Вот почему оно обладает большой силой воздействия. Но для этого нужно, чтобы ваше молчание и рассматривание было без призна​ков неприязни и иронии.
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Бытие пусть себе определяет сознание, но сознание не согласно!

С. Кржижановский

Задание 1

Какие способы влияния на партнера вы знаете? Какой прием, на ваш взгляд, наиболее действенный? Почему?

Задание 2

Что такое механизм психологической защиты? Перечислите способы защиты личности, обозначив общую черту всех известных вам видов.

Задание 3

 Какими личными качествами должен обладать успешный человек?

Задание 4

Назовите 5–10 базовых ценностей в деловом партнерстве. А затем уберите по одной, выстроив таким образом иерархию.

Задание 5

Какими способами можно развить в себе лидерские качества для успешного бизнеса?


Примерные темы рефератов 

· Специфика делового общения.

· Этика деловых отношений.

· Виды документов.

· Оформление различных видов документов.

· Культура переписки с зарубежными партнерами.

· Национальные особенности этикета.

· Служебный этикет.

· Виды конфликтов.

· Стратегии поведения в конфликтной ситуации.

· Этапы деловой беседы.

· Методы аргументации и контраргументации.

· Проведение эффективного совещания.

· Виды переговоров.

· Поведение на переговорах.

· Искусство телефонных переговоров.

· Искусство публичного выступления.

· Имидж деловой женщины.

· Имидж делового мужчины.

· Значение знаков внимания в деловом общении.

· Язык мимики и взглядов.

· Язык поз и жестов.

· Проведение приемов и этикет застолья.

· Организация фуршета.

· Организация делового обеда.

· Феномен стресса. Стрессовое собеседование.

· Основные виды психологических защит.

· Приемы тайм-менеджмента.

Требования к оформлению реферата. Реферат печатается на листах формата А4. Объем реферата – 15 страниц. На титульном листе указываются название университета, кафедры, тема работы, номер группы, ФИО автора и преподавателя. Реферат должен состоять из введения, основной части (несколько разделов) и заключения. Список литературы должен включать не менее трех наименований. Приветствуется наличие различных приложений.
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ПРИЛОЖЕНИЯ

Приложение 1
РЕЧЕВЫЕ ТРАФАРЕТЫ, ПОМОГАЮЩИЕ ПРОВЕСТИ
ДЕЛОВУЮ БЕСЕДУ

Начало беседы

· Я полагаю, что нашу беседу лучше всего начать с обсуждения…

· Мне хотелось бы начать нашу беседу с…

· Я думаю, что мы начнем разговор с…

· Я полагаю, что нам прежде всего следует обсудить…

· Сегодня я предлагаю обсудить…

· Нашу беседу в соответствии с ранее достигнутой договоренностью целесообразно, на мой взгляд, начать с…

· Я думаю, что вам хорошо известны причины, побудившие меня встретиться с вами, и поэтому предлагаю перейти сразу к обсуждению…

Выражение одобрения и согласия

· Ваши условия нас вполне устраивают.

· Этот пункт наших возражений не вызывает.

· Я вполне разделяю вашу точку зрения на…

· Я полностью согласен с вашим мнением о…

· Мое представление полностью совпадает с вашим.

· Мы ничего не имеем против.

· Ваши условия в целом для меня приемлемы.

· Это, на наш взгляд, очень хорошая идея.

· Можно считать, что в основном мы договорились.

· Думаю, что мы можем договориться и о…

Выражение желания отстаивать свою точку зрения

· Я предлагаю вернуться к обсуждению этого пункта с несколько иных позиций.

· Но давайте рассмотрим и другие стороны этого решения.

· Думаю, что следует обсудить и другие стороны этого вопроса.

· Мне бы хотелось получить от вас дополнительную информацию по этому вопросу.

· Мне кажется, что мы несколько отклонились от темы нашего разговора. Поэтому я предлагаю вернуться к предыдущему пункту нашего соглашения.

· Мне бы хотелось еще раз вернуться к обсуждению вопроса о…

· Я вижу решение этого вопроса по-другому. В связи с этим я хотел бы пояснить…

· Я полагаю, что вы согласитесь с наличием и другого варианта решения этого вопроса, который мне хотелось бы сейчас с вами обсудить.

· Хотелось бы, чтобы вы уточнили вопрос о…

· Может быть, вам будет интересно узнать заключение экспертов по этому вопросу.

Выражение просьбы

· Вы нас очень обяжете, если согласитесь…

· Не могли бы вы…

· Мы хотим обратиться к вам с просьбой о…

· Если вас особенно не затруднит…

· Я буду очень признателен (благодарен), если…

· Мы очень рассчитываем на вашу помощь в…

· Я хотел бы спросить вас о…

· С вашей стороны будет очень любезно, если…

Выражение извинения

· Приносим наши извинения за…

· Еще раз прошу извинить меня за…

· Примите наши извинения за…

· Мы искренне сожалеем, что…

· Я должен извиниться перед вами за…

Выражение сомнения и неопределенности

· У меня пока не сложилось окончательное мнение по этому поводу.

· Меня несколько смущает наличие…

· Я бы просил вас уточнить… поскольку по этому факту у меня есть прямо противоположная информация.

· Мне не совсем понятно ваше желание, связанное с…

· У меня большое сомнение в необходимости…

· Мне кажется, что этот вариант решения несколько преждевременен.

· Я бы предпочел другое решение этой задачи.

Выражение неодобрения, несогласия и отказа

· В целом ваше предложение приемлемо, но…

· Наша точка зрения несколько расходится с вашей.

· Здесь мы исходим из несколько иного понимания…

· Мы придерживаемся несколько иной точки зрения.

· В принципе мы согласны с большинством ваших предложений, но у нас есть ряд возражений и замечаний.

· Согласиться с вашим вариантом… трудно, поскольку его реализация может вызвать определенные сложности.

· Нас не вполне устраивают предложенные вами условия.

· Мы видим решение этой проблемы в несколько ином свете.

· Сожалеем, что наше финансовое положение не позволяет удовлетворить вашу просьбу.

· К сожалению, принять ваши условия мы не можем.

· Мы высоко ценим ваши условия, но, к сожалению, вынуждены ответить отказом.

Выражение желания уйти от ответа

· На ваш вопрос трудно дать однозначный ответ. Дело в том, что…

· На это можно ответить только в самом общем виде.

· Я вижу это только в самых общих чертах.

· Мне трудно судить об этом.

· Я затрудняюсь дать вам точный ответ.

· К сожалению, точной информацией об этом мы не располагаем.

· Нам об этом не известно, поэтому ничего определенного сказать по этому поводу мы не можем.

Фразы, свидетельствующие о завершении беседы

· Итак, мы подходим к завершению нашей беседы.

· Давайте подведем итоги наших договоренностей.

· В заключение беседы я хотел бы…

· Я полагаю, что сегодня мы обсудили все наши вопросы.

· Я считаю, что проблему… можно считать решенной.

· Позвольте мне от имени нашей фирмы поблагодарить вас за участие в нашем обсуждении. Думаю, что вы будете довольны своим решением.


Приложение 2
ВАШ СТИЛЬ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ

(тест)

Из каждой пары утверждений выберите одно – то, которое вы считаете наиболее соответствующим вашему поведению. При этом будьте, пожалуйста, внимательны: при ответах ни одна пара не должна быть пропущена, нельзя также выбирать оба утверждения. Старайтесь отвечать спонтанно. Тест построен таким образом, что ни одно из приведенных ниже утверждений не является ошибочным.

1. Я люблю действовать.
2. Я работаю над решением проблем систематическим образом.
3. Я считаю, что работа в командах более эффективна, чем на индивидуальной основе.
4. Мне очень нравятся различные нововведения.
5. Я больше интересуюсь будущим, чем прошлым.
6. Я очень люблю работать с людьми.
7. Я люблю принимать участие в хорошо организованных встречах.
8. Для меня очень важными являются окончательные сроки.
9. Я против откладываний и проволочек.
10. Я считаю, что новые идеи должны быть проверены прежде, чем применяться на практике.
11. Я очень люблю взаимодействовать с другими людьми. Это стимулирует и вдохновляет.
12. Я всегда стараюсь искать новые возможности.
13. Я сам люблю устанавливать цели, планы и т. п.
14. Если я что-либо начинаю, то доделываю это до конца.
15. Обычно я стараюсь понять эмоциональные реакции других.
16. Я создаю проблемы другим людям.
17. Я надеюсь получить реакцию других на свое поведение.
18. Я нахожу, что действия, основанные на принципе «шаг за шагом», являются очень эффективными.
19. Я думаю, что хорошо могу понимать поведение и мысли других.
20. Я люблю творческое решение проблем.
21. Я все время строю планы на будущее.
22. Я восприимчив к нуждам других.
23. Хорошее планирование – ключ к успеху.
24. Меня раздражает слишком подробный анализ.
25. Я остаюсь невозмутимым, если на меня оказывают давление.
26. Я очень ценю опыт.
27. Я прислушиваюсь к мнению других.
28. Говорят, что я быстро соображаю.
29. Сотрудничество является для меня ключевым словом.
30. Я использую логические методы для анализа альтернатив.
31. Я люблю, когда одновременно у меня идут разные проекты.
32. Я постоянно задаю себе вопросы.
33. Делая что-либо, я тем самым учусь.
34. Я полагаю, что я руководствуюсь рассудком, а не эмоциями.
35. Я могу предсказать, как другие будут вести себя в той или иной ситуации.
36. Я не люблю вдаваться в детали.
37. Анализ всегда должен предшествовать действиям.
38. Я способен оценить климат в группе.
39. У меня есть склонность не заканчивать начатые дела.
40. Я воспринимаю себя как решительного человека.
41. Я ищу такие дела, которые бросают мне вызов.
42. Я основываю свои действия на наблюдении и фактах.
43. Я могу открыто выразить свои чувства.
44. Я люблю формулировать и определять контуры новых проектов.
45. Я очень люблю читать.
46. Я воспринимаю себя как человека, способного интенсифицировать, организовывать деятельность других.
47. Я не люблю заниматься одновременно несколькими вопросами.
48. Я люблю достигать поставленных целей.
49. Мне нравится узнавать что-либо о других людях.
50. Я люблю разнообразие.
51. Факты говорят сами за себя.
52. Я использую свое воображение насколько это возможно.
53. Меня раздражает длительная кропотливая работа.
54. Мой мозг никогда не перестает работать.
55. Важному решению предшествует подготовительная работа.
56. Я глубоко уверен в том, что люди нуждаются друг в друге, чтобы завершить работу.
57. Я обычно принимаю решение, особо не задумываясь.
58. Эмоции только создают проблемы.
59. Я люблю быть таким же, как другие.
60. Я не могу быстро прибавить два к двум.
61. Я примеряю свои новые идеи к людям.
62. Я верю в научный подход.
63. Я люблю, когда дело сделано.
64. Хорошие отношения необходимы.
65. Я импульсивен.
66. Я нормально воспринимаю различия в людях.
67. Общение с другими людьми значимо само по себе.
68. Я люблю, когда меня интеллектуально стимулируют.
69. Я люблю организовывать что-либо.
70. Я часто перескакиваю с одного дела на другое.
71. Общение и работа с другими являются творческим процессом.
72. Самоактуализация является крайне важной для меня.
73. Мне очень нравится играть идеями.
74. Я не люблю попусту терять время.
75. Я люблю делать то, что у меня получается.
76. Взаимодействуя с другими, я учусь.
77. Абстракции интересны для меня.
78. Мне нравятся детали.
79. Я люблю кратко подвести итоги, прежде чем прийти к какому-либо умозаключению.
80. Я достаточно уверен в себе.
Теперь в шкалах, приведенных ниже, обведите те номера, на которые вы ответили положительно, и посчитайте количество набранных вами баллов по каждому из четырех стилей (один положительный ответ равен одному баллу). Максимальное количество баллов по каждому стилю может быть 20. Если вы получили по тому или иному стилю более 20 баллов, значит, вы где-то ошиблись.
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Описание стилей

Стиль 1 – основное внимание уделяется действиям (ориентация на действия). Для людей этого стиля характерно обсуждение результатов, конкретных вопросов, поведения, продуктивности, эффективности, продвижения вперед, ответственности, подтверждений, опыта, препятствий, достижений, изменений, решений. Эти люди прагматичны, прямолинейны, часто взволнованны, решительны, быстры (переключаются с одного вопроса на другой), энергичны (что порой составляет проблему для партнера).

Стиль 2 – основное внимание уделяется процессу (ориентация на процесс). Для людей
 этого типа характерно обсуждение фактов, процедурных вопросов, планирования, организации, контролирования, проверки, апробирования, анализа, наблюдений, доказательств, деталей. Эти люди ориентированы на систематичность, последовательность, причинно-следственные связи, честны, многословны, мало эмоциональны, тщательны, методичны.

Стиль 3 – основное внимание уделяется человеческим взаимоотношениям, проблемам (ориентация на людей). Для людей этого стиля характерно обсуждение людей в целом, человеческих нужд, человеческих мотивов, работы в команде, проблем общения, чувств, «духа работы в команде», понимания, саморазвития, восприимчивости, осознанности, сотрудничества, убеждений, ценностей, ожиданий, отношений. Эти люди спонтанны, сопереживающие, теплые, психологически ориентированы, эмоциональны, восприимчивы, чувствительны.
Стиль 4 – основное внимание уделяется человеческим взаимоотношениям, проблемам людей и т. п. (ориентация на людей). Для людей этого стиля характерно обсуждение концепций, нововведений, творческого подхода, возможностей, вероятностей, больших планов, различных вопросов, что происходит нового в данной области, взаимозависимости, новых путей, новых методов, улучшений, проблем, потенциала, альтернатив. Эти люди с хорошим воображением, харизматичны, порой их сложно понимать, эгоцентричны, мало реалистичны, творчески настроены, полны идей, оказывают стимулирующее влияние на других.
Как лучше строить деловое общение, если:
1) ваш партнер принадлежит к людям стиля 1.

Прежде всего сконцентрируйте внимание на результатах (сформулируйте заключение сразу после изложения позиции). Сформируйте ваши предложения (при этом не предлагайте слишком много альтернатив). Будьте по возможности кратки, подчеркните практическую направленность ваших предложений, используйте визуальные средства (графики, схемы, таблицы и т. п.).
2) ваш партнер принадлежит к людям стиля 2.

Будьте точны (опирайтесь на факты). В своем выступлении используйте следующий логический порядок: предыстория вопроса, современное его состояние, предполагаемый исход. Разбейте ваши рекомендации на составные части; предлагая альтернативы, укажите положительные и отрицательные последствия их принятия. Не торопите вашего партнера. Постарайтесь упорядочить ваши предложения (1, 2, 3...).
3) Ваш партнер принадлежит к людям стиля 3.

Предварите деловые отношения небольшой беседой (не начинайте сразу разговор о деле); подчеркните связь между вашими предложениями и нуждами и проблемами людей. Укажите, как то, что вы предлагаете, работало в прошлом; укажите, что вас поддерживают (или поддержали бы) все уважаемые люди. При деловой переписке используйте неформальный стиль.

4) Ваш партнер принадлежит к людям стиля 4.
Отведите достаточное время для обсуждений; не раздражайтесь, если ваш партнер вместо того, чтобы обсуждать существо проблемы, ходит вокруг и около. В своем вступительном слове постарайтесь включить данную проблему в более широкий концептуальный контекст. Подчеркните уникальность вашей идеи или темы. В письменном обращении в самом начале желательно выделить ключевые понятия, которые лежат в основе ваших идей и предложений. Начинайте с общих положений, а затем переходите к частностям.
Заметим сразу, что идеального стиля делового общения не существует. Что же тогда означают полученные вами результаты? Они позволяют вам лучше понять себя: то, как вы строите деловое общение, на что больше обращаете внимание, на что – меньше. Если у вас очки распределились поровну между четырьмя стилями, то, скорее всего, вы склонны менять стили. Собеседнику может быть сложно с вами, так как трудно спрогнозировать ваши приоритеты в деловом общении.

Приложение 3
УМЕЕТЕ ЛИ ВЫ ПРАВИЛЬНО ВЕСТИ БЕСЕДУ
(тест)

Предлагаемый тест позволит вам узнать, насколько грамотно вы ведете беседу со своими собеседниками, правильно ли вы организуете свой разговор. Наш тест состоит из двух блоков. Первый блок включает в себя группу вопросов. Каждому отдельно взятому вопросу соответствуют четыре варианта ответа. Вам необходимо выбрать только один из них, который в наибольшей степени соответствует вашей манере вести диалог с собеседником. Опрашиваемый на отдельном листке бумаги напротив каждой цифры должен поставить одну букву (а, б, в, г), соответствующую вашему выбранному варианту ответа.

Первый блок вопросов заканчивается ключом к этому мини-тесту, полученные результаты суммируются. Затем приступают ко второму блоку вопросов, в начале которого сразу же указывается ключ. 

Сумма баллов, полученных в результате первого и второго тестирования, складывается. Это и будет общей суммой набранных вами баллов. Интерпретация итогов теста приводится в самом конце.

Тест I

1. Когда вы разговариваете с другим человеком, часто ли вы прибегаете к невербальным средствам общения (жестам, мимике и т. п.):

а) достаточно часто;

б) часто;

в) редко;

г) никогда?

2. Часто ли при разговоре с другим человеком вы ловите себя на мысли, что думаете о чем-то постороннем:

а) никогда;

б) очень часто;

в) редко;

г) часто?

3. При разговоре вы часто используете поучительный тон:

а) часто;

б) никогда;

в) очень часто;

г) редко?

4. Как часто, разговаривая с другим человеком, вам в своей беседе приходится использовать только достоверную информацию:

а) редко;

б) часто;

в) очень часто;

г) никогда?

5. Разговаривая с собеседником, вы всегда говорите громким голосом, отчетливо произнося каждое слово:

а) очень часто;

б) никогда;

в) редко;

г) часто?

6. Переспрашиваете ли вы партнера по разговору, если вы что-то не поняли (недослышали):

а) часто;

б) никогда;

в) редко;

г) очень часто?

7. Часто ли вам приходится исправлять ошибки в речи ваших собеседников:

а) редко;

б) очень часто;

в) никогда;

г) часто?

8. В течение разговора темп вашей речи может быть различным (более быстрым или медленным):

а) часто;

б) очень часто;

в) никогда;

г) редко?

9. Ваша речь изобилует паузами, междометиями, вводными словами:

а) никогда;

б) часто;

в) очень часто;

г) редко?

10. Часто ли вы при общении с другим человеком используете такие выражения, как: «Не объясните ли вы мне это?», «Вы можете поправить меня, если я ошибаюсь ...» и др.:

а) редко;

б) никогда;

в) часто;

г) очень часто?

КЛЮЧ К ТЕСТУ I

1. а – 0, б – 1, в – 3, г – 2;

2. а – 3, 6 – 0, в – 2, г – 1;

3. а – 1, б – 2, в – 0, г – 3;

4. а – 1, б – 2, в – 3, г – 0;

5. а – 2, б – 0, в – 1, г – 3;

6. а – 3, б – 0, в – 1, г – 2;

7. а – 2, б – 0, в – 3, г – 1;

8. а – 3, б – 2, в – 0, г – 1;

9. а – 2, б – 1, в – 0, г – 3;

10. а – 1, б – 0, в – 3, г – 2.

Тест II

Выберите один из вариантов ответа и за каждый ответ «да» на вопросы 2–7, 9, 10 начислите себе по 5 баллов, за каждый ответ «нет» на вопросы 1, 8, 10, 11 – по 4 балла. Каждый несовпадающий ответ оценивается 1 баллом.

1. Согласны ли вы с утверждением, что разговор с незнакомым человеком лучше всего начинать с того, что непосредственно близко вам самому:

а) да;

б) нет?

2. Придерживаетесь ли вы мнения, что при первом знакомстве с человеком разговор следует начинать с нейтральных тем (события общественной жизни, спортивные мероприятия и т. п.):

а) да;

б) нет?

3. С первых минут разговора вы стремитесь к тому, чтобы создать атмосферу, располагающую вашего партнера к дальнейшей беседе:

а) да;

б) нет.

4. При разговоре с другим (незнакомым вам) человеком вы чаще всего неосознанно начинаете перебирать в уме те темы, которые могут быть интересны вашему собеседнику:

а) да;

б) нет.

5. Разговаривая с собеседником, вы стараетесь узнать о нем самом как можно больше:

а) да;

б) нет.

6. Я предпочитаю, чтобы инициатором разговора всегда был собеседник:

а) да;

б) нет.

7. Любите ли вы общаться с людьми, которые, беседуя с вами, задают много дополнительных вопросов:

а) да;

б) нет.

8. При разговоре вы любите брать инициативу в свои руки:

а) да;

б) нет.

9. В собеседнике вы, прежде всего, цените умение внимательно, не перебивая, слушать своего партнера по разговору:

а) да;

б) нет.

10. Вы не любите, когда рассказ вашего собеседника изобилует различного рода деталями, отвлекающими вас от основной цели разговора:

а) да;

б) нет.

11. Беседуя с другим человеком, вы часто крутите (вертите) в руках карандаш или шариковую авторучку:

а) да;

б) нет.

12. Вы всегда с легкостью определяете, что неинтересно вашему собеседнику:

а) да;

б) нет.

Интерпретация результатов теста.

От 0 до 22 баллов. Странно, что вас заинтересовал наш тест, так как вы обычно не задумываетесь над тем, как вы разговариваете со своими собеседниками, интересна ли им тема вашего разговора и т. п. Однако, может быть, именно наш тест обратит ваше внимание на то, что правильному общению с другими людьми стоит и необходимо учиться (если вы этим не наделены от природы).

От 23 до 44 баллов. Вы относитесь к разряду «неразговорчивых» собеседников, инициатива разговора редко исходит от вас, однако для других вы великолепный слушатель, так как вы руководствуетесь принципом «молчание – золото». Попытайтесь изменить положение дел, активнее включайтесь в беседу. Прочитайте литературу, в которой упоминается об основных правилах ведения беседы.

От 45 до 66 баллов. Вы великолепный собеседник, вам известны все основные правила ведения разговора, поэтому вы всегда знаете, на что стоит обратить внимание вашего партнера, а о чем следует умолчать, как его заинтересовать, с чего начать и чем закончить беседу. При общении с другими вы всегда предупредительны и корректны, внимательны к своему партнеру, ко всем деталям его рассказа.

От 67 до 87 баллов. Разговор с вами не всегда доставляет наслаждение собеседнику, причина этого заключается не в том, что вам не знакомы правила эффективного проведения беседы, а в том, что вы двусторонний диалог стремитесь превратить в монолог, в котором первостепенная роль отводится только вам. Будьте внимательнее к своему собеседнику и вы откроете для себя много нового.


Приложение 4
ЧТО ГОВОРЯТ ВАМ МИМИКА И ЖЕСТЫ?
(тест)

Сумеете ли вы узнать, что кроется за словами вашего собеседника, если он активно жестикулирует? 

1. Вы считаете, что мимика и жесты – это:

спонтанное выражение состояния человека в данный конкретный момент – 2;

дополнение к речи – 4;

предательское проявление нашего подсознания – 3. 

2. Считаете ли вы, что у женщин язык мимики и жестов более выразителен, чем у мужчин:

да – 1;

нет – 3;

не знаю – 0?

3. Как вы здороваетесь с хорошими друзьями:

радостно кричите «Привет!» – 4;

сердечным рукопожатием – 4;

вы слегка обнимаете друг друга – 3;

приветствуете их сдержанным движением руки – 2;

целуете друг друга в щеку – 4?

4. Какая мимика и какие жесты, по вашему мнению, означают во всем мире одно и то же (дайте три ответа):

когда качают головой – 0;

когда кивают головой – 0;

когда морщат нос – 1;

когда морщат лоб – 1;

когда подмигивают – 0;

когда улыбаются – 1?

5. Какая часть тела «выразительнее» всего:

ступни – 1;

ноги – 2;

руки – 3;

кисти рук – 4;

плечи – 2?

6. Какая часть вашего лица наиболее выразительна, по вашему мнению: (дайте два ответа):

лоб – 2;

брови – 1;

глаза – 3;

нос – 2;

губы – 3;

уголки рта – 2?

7. Когда вы проходите мимо витрины магазина, в которой видно ваше отражение, на что вы в себе обращаете внимание в первую очередь:

на то, как на вас сидит одежда – 1;

на прическу – 3;

на походку – 3;

на осанку – 2;

ни на что – 0?

8. Если кто-то, разговаривая или смеясь, часто прикрывает рот рукой, в вашем представлении это означает, что…

ему есть что скрывать – 3;

у него некрасивые зубы – 1;

он чего-то стыдится – 1. 

9. На что вы прежде всего обращаете внимание у вашего собеседника:

на глаза – 3;

на рот – 2;

на руки – 2;

на позу – 1?

10. Если ваш собеседник, разговаривая с вами, отводит глаза, это для вас признак...

нечестности – 3;

неуверенности в себе – 2;

собранности – 1. 

11. Можно ли по внешнему виду узнать типичного преступника:

да – 0;

нет – 3;

не знаю – 1?

12. Мужчина заговаривает с женщиной. Он это делает потому, что...

первый шаг всегда делают именно мужчины – 1;

женщина неосознанно дает понять, что хотела бы, чтобы с ней заговорили – 4;

он достаточно мужествен для того, чтобы рискнуть получить от ворот поворот – 2?

13. У вас создалось впечатление, что слова человека не соответствуют тем «сигналам», которые можно уловить из его мимики и жестов. Чему вы больше поверите:

словам – 0;

«сигналам» – 4;

он вообще вызовет у вас подозрение – 3?

14. Поп-звезды вроде Мадонны или Принца представляют публике «жесты», имеющие однозначно эротический характер. Что, по-вашему, за этим кроется:

просто фиглярство – 4;

они «заводят» публику – 2;

это выражение их собственного настроения – 0? 

15. Вы смотрите в одиночестве страшную детективную киноленту. Что с вами происходит:

смотрю совершенно спокойно – 4;

реагирую на происходящее каждой клеточкой своего существа – 0;

закрываю глаза при особо страшных сценах – 1?

16. Можно ли контролировать свою мимику:

да – 0;

нет – 2;

только отдельные ее элементы – 1?

17. При интенсивном флирте вы «изъясняетесь» преимущественно...

глазами – 3;

руками – 4;

словами – 1. 

18. Считаете ли вы, что большинство наших жестов...

«подсмотрены» у кого-то и заучены – 2;

передаются из поколения в поколение – 4;

заложены в нас от природы – 0?

19. Если у человека есть борода, для вас это признак...

мужественности – 3;

того, что человек хочет скрыть черты своего лица – 2;

того, что этот тип слишком ленив, чтобы бриться – 1. 

20. Многие люди утверждают, что правая и левая стороны лица у них отличаются друг от друга. Вы согласны с этим:

да – 4;

нет – 0;

только у пожилых людей – 2. 

Итоги

От 56 до 77 баллов. Браво! У вас отличная интуиция, вы обладаете способностью понимать других людей, у вас есть наблюдательность и чутье. Но вы слишком сильно полагаетесь в своих суждениях на эти качества, слова имеют для вас второстепенное значение. Если вам улыбнулись, вы уже готовы поверить, что вам объясняются в любви. Ваши «приговоры» слишком поспешны, и в этом кроется опасность, можно попасть пальцем в небо! Делайте на это поправку, и у вас есть все шансы научиться прекрасно разбираться в людях. А это ведь важно и на работе, и в личной жизни, не так ли? 

От 34 до 55 баллов. Вам доставляет определенное удовольствие наблюдать за другими людьми, и вы неплохо интерпретируете их мимику и жесты. Но вы еще совсем не умеете использовать эту информацию в реальной жизни, например, для того чтобы правильно строить свои отношения с окружающими. Вы склонны скорее буквально воспринимать сказанные вам слова и руководствоваться ими. Например, кто-то скажет вам: «Мне с вами совсем не скучно», сделав при этом кислую мину, но вы поверите словам, а не выражению лица, хотя оно весьма красноречиво. Развивайте интуицию, больше полагайтесь на ощущения! 

От 11 до 33 баллов. Увы, язык мимики и жестов для вас – китайская грамота. Вам необыкновенно трудно правильно оценивать людей. И дело не в том, что вы на это не способны, просто вы не придаете этому значения, и очень напрасно! Постарайтесь намеренно фиксировать внимание на мелких жестах окружающих вас людей, тренируйте наблюдательность. Помните пословицу: тело – это перчатка для души. Немного понимать душу другого – верное средство самому не попасть в капкан одиночества.

Приложение 5
КРОССВОРДЫ

Кроссворд № 1
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По горизонтали

3. Этикетка, стикер, нашивка которыми маркируют изделие. 5. Средство сейлз промоушн, предъявление которого гарантирует получение определенных льгот. 6. Издание книжного формата, де​монстрирующее ассортимент продукции и его описание. 8. Газета массового спроса, небольшого формата с яркими иллюстрациями и броскими заголовками. 11. Лаконичное выражение рекламной идеи, сути рекламного сообщения. 13. Финансово-экономическая операция по предоставлению одной стороной другой стороне в исключительное пользование на установленный срок имущества за определенное вознаграждение на основе договора. 15. Короткое рекламное сообще​ние или рекламный ролик, вставляемое между теле- и радио​программами, продолжительностью от 10 до 60 секунд 22. Элементы множества со схожими характеристиками, или параметрами, соб​ранными в одну группу. 23. Числовой или порядковый показатель, отображающий важность или значимость определенного объекта или явления. 28. Сегмент рынка, на котором предприятие обеспечило себе преимущественное положение. 29. Творческое задание на производст​во рекламы. 30. Разница между ценой продажи и ценой закупки на единицу товара. 31. Совокупность продавцов и покупателей. 32. Ро​зыгрыш призов, лотерея, когда выигрыш определяется на месте покупки билета. 33. Реализация товаров или услуг на зарубежных рынках.

По вертикали

1. Один из показателей медиапланирования, часть представителей ЦА, вступивших в контакт с конкретным средством рекламы или сочетанием коммуникационных средств в течение определенного отрезка времени. 2. Побудительная причина любого действия человека. 4. Характеристика потребителей по признаку их привязанности к товарам и услугам определенной марки. 5. Творческий работник, пишущий рекламные тексты, заголовки, слоганы, сценарии рекламных роликов. 6. Процесс информационного и эмоционального наполнения рекламной коммуникации. 7. Исследование, призванное собрать мнения определенного количества представителей аудитории. 9. Юридическое или физическое лицо, которое осуществляет переговоры о покупке и/или продаже товаров, но не становится их собственником. 10. Опто​вый продавец. 12. Средство наружной рекламы, представляющее собой застекленный рекламный планшет с подсветкой. 14. Краткий вариант издания художественного произведения или периодики либо других подробно изложенных сведений. 16. Физическое или юридическое лицо, которое разделяет крупные партии товаров или услуг на меньшие с целью перепродажи покупателям. 17. Рекламная загадка, сообщение интригующее аудиторию (часто содержащее вопрос без ответа, реклам​ное обращение без упоминания названия товара) на которую следует отгадка, т. е. имя продукта. 18. Рекламный носитель в виде щита. 19. Создание и последующее продвижение продукта или торговой марки. 20. Лаконичное выражение рекламной идеи, сути рекламного сообщения. 21. Средства донесения рекламной информации до массовой аудитории. 24. Появление в процессе коммуникации незапланирован​ных вмешательств со стороны среды или искажений. 25. Имя, термин, знак, символ, рисунок или их сочетание, идентифицирующие товары или услуги одного или нескольких производителей и отличающие их от товаров и услуг конкурентов. 26. Акт взаимного удовлетворения потребностей (нужд) путем получения желаемого объекта взамен на предоставляемый товар (услугу). 27. Печатное издание из двух и более страниц, содержащее информацию о продукте.

Кроссворд № 2
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По вертикали

1. Оболочка товара. 2. Изречение, выражающее основную идею. 3. Форма паблик рилейшнз, которая включает неличностные комму​никации, передаваемые через СМИ, не оплачиваемая никаким идентифицируемым спонсором. 4. Вид человеческой деятельности, направленный на удовлетворение нужд и потребностей посредством обмена. 5. Средства донесения рекламной информации до массовой аудитории. 6. Средство наружной рекламы, представляющее собой застекленный планшет с подстветкой. 7. Имя, термин, знак, символ, рисунок или их сочетание, идентифицирующие товары или услуги одного или нескольких производителей и отличающие их от товаров и услуг конкурентов. 10. Широко известное имя, знак, символ или рисунок, предназначенные для идетификации товаров одного продавца с целью установления их отличия от товаров конкурентов. 14. Система обеспечения, позволяющая покупателю выбрать для себя оптимальный вариант приобретения технически сложного изделия и эксплуа​тировать его в течение обусловленного срока потребления. 15. Форма долгосрочного договора аренды. 16. Лаконичное выражение реклам​ной идеи, сути рекламного обращения. 17. Носитель полиграфической рекламы, плакат или наклейка на клейкой бумажной или полимерной основе. 21. Образ фирмы или товара. 23. Физическое или юридическое лицо, которое разделяет крупные партии товаров или услуг с целью перепродажи покупателям. 24. Форма коммуникации, которая пы​​тается перевести качество товаров и услуг на язык нужд и потреб​ностей покупателей. 25. Реализация товаров и услуг на зарубежных рынках.

По горизонтали

8. Появление в процессе коммуникации незапланированных вмешательств со стороны среды или искажений. 9. Финансово-эко​номическая операция по предоставлению одной стороной другой стороне в исключительное пользование на установленный срок имущества за определенное вознаграждение на основе договора. 11. Средство сейлз промоушн, предъявление которого гарантирует получение определенных льгот. 12. Акт взаимного удовлетворения потребностей (нужд) путем получения желаемого объекта взамен на предоставляемый товар (услугу). 13. Короткое рекламное сообщение или рекламный ролик, вставляемые между теле- и радиопрограммами, продолжительностью от 10 до 60 секунд 18. Процесс информацион​ного и эмоционального наполнения рекламной коммуникации. 19. Элементы множества со схожими характеристиками, или па​раметрами, собранные в одну группу. 20. Сегмент рынка, на котором предприятие обеспечило себе преимущественное положение. 22. Одна из самых распространенных моделей рекламного обращения. 26. Способ размещения заказов путем обращения покупателя к двум или более конкурирующим поставщикам с предложением назначить цену на предлагаемый им товар или контакт. 27. Коммерческий обмен ценностями между двумя сторонами. Является основной единицей измерения в сфере маркетинга. 28. Разница между ценой продажи и ценой закупки на единицу товара. 29. Совокупность продавцов и покупателей. 30. Юридическое или физическое лицо, которое осу​ществляет переговоры о покупках и/или продажах товаров, но не становится их собственником. 31. Один из показателей медиапла​нирования, часть представителей ЦА, вступивших в контакт с конкретным средством рекламы или сочетанием коммуникационных средств в течение определенного отрезка времени. 


Приложение 6
ЗАКОНЫ МЕРФИ

«Бритва» ХЭНЛОНА. Не усматривайте злого умысла в том, что вполне объяснимо глупостью.

Закон О'БРАЙНЕНА. По разумным причинам ничего не делается.

Первый постулат ПАРДО. Все, что есть хорошего в жизни, либо незаконно, либо аморально, либо ведет к ожирению.

Закон управления ВЕЛЛИНГТОНА. Наверху собираются сливки. И пена – тоже.

Колбасный принцип. Тем, кто любит колбасу и уважает закон, не стоит видеть, как делается и то и другое.

УОТЕРГЕЙТСКИЙ принцип. О коррупции в правительстве всегда сообщается в прошедшем времени.

Правило АЛИНСКОГО. Наиболее высоконравственны обычно те, кто дальше всех от решаемых задач.

Правило ГОТЛИБА. Если начальник пытается произвести впечатление на подчиненных знанием деталей, он теряет из виду конечную цель.

Первое правило неполноценности начальства. Не давайте понять своему начальнику, что вы умнее.

Закон МАЙЛСА. Угол зрения зависит от занимаемого места.

Правило БЕРКЕ. Никогда не ставьте задачу, решение которой вам неизвестно. Следствие: ставьте задачи, по которым решение есть только у вас.

Пятый закон управления ЛОФТУСА. Руководи по книге, даже если не знаешь ни имени автора, ни названия.

Закон ПФЕЙФЕРА. Никогда не принимайте решение сами, если можно заставить решить кого-то другого.

Первое правило негативного предвидения. Вы убережете себя от множества ненужных хлопот, если сожжете мосты сразу, как подойдете к ним.

Законы исходных данных СПЕНСЕРА. Каждый может принять решение, располагая достаточной информацией. Хороший руководитель принимает решение при ее нехватке. Идеальный – действует в абсолютном неведении.

Закон КОНВЕЯ. В любой организации всегда найдется человек, знающий, что там на самом деле происходит. Его-то и надо уволить.

Закон УИСТЛЕРА. Никогда не знают, кто прав, но всегда известно, кто в ответе.

Следствие Бермана из аксиомы РОБЕРТСА. Что для одного ошибка, для другого – исходные данные.

Закон ЯКОБА. Ошибаться человеку свойственно, но сваливать ошибки на других – еще типичнее.

Пятый закон ненадежности. Ошибаться человеку свойственно, но окончательно все запутать может только компьютер.

Третий закон ГРИДА. Машинная программа выполняет то, что вы ей приказали делать, а не то, что бы вы хотели, чтобы она делала.

Первая компьютерная аксиома ЛЕО БЕЙЗЕРА. Закладывая что-то в память ЭВМ, помните, куда вы это положили.

Руководство по системному программированию ШТЕЙНБАХА. Никогда не выявляйте в программе ошибки, если вы не знаете, что с ними делать.
Закон ВЕЙЛЕРА. Нет невыполнимой работы для человека, который не обязан делать ее сам.

Закон КУШНЕРА. Шансы на выполнение работы обратно пропорциональны числу лиц, по долгу службы обязанных это сделать.

Восьмое правило ФИНЭЙГЛА. Работа в команде очень важна. Она позволяет сваливать вину на другого.

Четвертый закон ФИНЭЙГЛА. Если работа уже проваливается, всякая попытка ее спасти только ухудшает дело.

Закон (Лемма) ГРОССМАНА. Любую стоящую работу стоило делать вчера.

Закон ХУРДИНА. Никогда не удается делать что-то одно. 

Закон БУБА. То, что ищешь, найдешь, только обыскав все.
Закон ПОИСКА. Начинать поиски надо с самого неподходящего места.

Закон МАРИАННА. Находишь всегда то, чего не искал.

Производная от закона Мерфи, предложенная НАГГОМ. Чем сложнее и грандиознее план, тем больше шансов, что он провалится.

Закон МЕЙЕРА. Усложнять – просто, упрощать – сложно.

Неправильное цитирование закона X. Л. Менкена ГРОССМАНОМ. Сложные проблемы всегда имеют простые, легкие для понимания неправильные решения.
Закон ХЛЕЙДА. Решение сложной задачи поручайте ленивому сотруднику – он найдет более легкий путь.

Правило УОРРЕНА. В эксперты надо взять того, кто считает, что работа займет много времени и обойдется очень дорого.

Определение ВЕБЕРА. Эксперт – человек, который знает все больше и больше о все меньшем и меньшем, пока не будет знать абсолютно все абсолютно ни о чем.

Закон МУЭНЧА. Ничто так не способствует успешному внедрению новшеств, как отсутствие проверок.

Закон Лемма о предотвращении нововведения РОКИ. Финансирующие организации откажутся от вашего предложения, если его результаты не будут известны заранее.

Теория прогресса ХОКИНСА. Прогресс состоит не в замене неправильной теории на правильную, а в замене неправильной теории на неправильную же, но уточненную. 

Законы технологии ЛЕРМАНА. Любую техническую проблему можно преодолеть, имея достаточно времени и денег.

Следствие ЛЕРМАНА. Вам никогда не будет хватать либо времени, либо денег.

Законы экспериментирования ВЕСИЛНИДА: а) если воспроизвести эксперимент сложно, проведите его единожды; б) если требуется получить прямую, получите ее только по двум точкам.

Закон ХАНТА. У любой великой идеи есть недостаток, равный или превышающий величие этой идеи.

Теорема небрежности БАХМАНА. Чем больше затраты на выполнение плана, тем меньше шансов отказаться от него – даже если он окажется несостоятельным. Следствие: чем выше престиж людей, стоящих за планом, тем меньше шансов его отмены.

Закон ПАДДЕРА. Все, что хорошо начинается, кончается плохо. Все, что начинается плохо, кончается еще хуже.

Первый закон МЕРФИ. Если может случиться несколько неприятностей, они происходят в самой неблагоприятной последовательности.

Следствие ФАРНСДИКА. После поворота событий от плохого к худшему цикл повторяется.

Третий закон МЕРФИ. Если какая-нибудь неприятность может случиться, она случится. Следствия: 1. Все не так легко, как кажется. 2. Всякая работа требует больше времени, чем вы думаете. 3. Из всех неприятностей произойдет именно та, ущерб от которой больше. 4. Предоставленные самим себе события имеют тенденцию развиваться от плохого к худшему. 5. Как только вы принимаетесь делать какую-то работу, находится другая, которую надо сделать еще раньше.
6. Всякое решение плодит новые проблемы.

Расширение третьего закона Мерфи, сделанное ГУТТУЗО. Нет такой плохой ситуации, которая не могла бы стать хуже.

Закон ХЕЛРАНГА. Подожди – и плохое само собой исчезнет. Расширение, предложенное ШЕЙВЛАНСОМ,.. нанеся положительный ущерб. Дополнение ГРЕЛБА. Если ситуация была неблагоприятной, она повторится.

Закон МИДЕРА. Что бы с вами ни случилось, все это уже случалось с кем-то из ваших знакомых, только было еще хуже.

Жалоба ЧЕЙТСА. Если вы помогли другу в беде, он наверняка вспомнит о вас, когда снова окажется в беде.

Закон ДЕННИСТОНА. Добродетель – сама по себе наказание. Следствие: если вы однажды что-то сделали правильно, кто-нибудь обязательно попросит вас сделать это еще раз. Комментарий БЛОКА. Следствие абсолютно соответствует утверждению, что добродетель не останется безнаказанной. Закон Деннистона имеет более широкую область применения.

Принципы ПРОИЗВОДСТВЕННИКА. В наборе инструментов не хватает именно того гаечного ключа, который нужен. Для выполнения большинства операций требуются три руки. Оставшиеся гайки никогда не подходят к оставшимся болтам.

Правило точности РЕЯ. Измеряй микрометром. Отмечай мелом. Отрубай топором.

Первый закон РЕМОНТА. Нельзя починить то, что не сломано.

Первое правило «умного ремонта». Ничего не выбрасывай.

Закон неразумного СОХРАНЕНИЯ ГРЯЗИ. Чтобы одно очистить, надо другое запачкать.

Расширение ФРИМЭНА: ...но можно запачкать все, ничего не отчистив.

Закон ДИНГЛА. Если у кого-то что-то упало, это пнут, но не подберут.

Закон НЕЙСЕРА. Можно создать защиту от дурака, но только не от изобретательного.

Закон ПОТТЕРА. Величина рекламной шумихи вокруг товара обратно пропорциональна его реальной ценности. 

Первый закон потребления СИНТЕГО. 60-дневная гарантия означает, что товар развалится на 62-й день.

Правила ХЕШАЙЗА: а) товар с этикеткой – «новинка» или «улучшенная модель» таковым не является; б) этикетка «абсолютно новый товар» или «потрясающая новинка» означает, что цена ползет вверх.

Закон КАФЕТЕРИЯ. То, что вы заприметили в витрине, купит зашедший перед вами.

Закон покупки одежды ХЕДЛИ: а) если вам понравился костюм, то вашего размера нет; б) если и костюм понравился, и нужный размер есть, то он все равно на вас как-то не так сидит; в) и нравится, и подходит, но не по карману; г) и нравится, и подходит, и по карману, но при первой же примерке трещит по швам.

Основной принцип сделки ФИНМЭНА. Того, что вам нравится, всегда нет в продаже.

Закон ЛЬЮИСА. Всегда хотят купить то, что осталось в одном экземпляре.

Наблюдение ЭТТОРС. Соседняя очередь всегда движется быстрее.

Вариант наблюдения ЭТТОРС, предложенный О'БРАЙЕНОМ. Как только вы перейдете в другую очередь, ваша начнет двигаться быстрее.

Принцип очереди. Чем дольше ожидание, тем больше вероятность, что вы стоите не в той очереди.

Основной принцип багажа. У какого бы транспортера вы ни стояли, ваш багаж появится на другом.

Первый закон аэропорта КАУФМАНА. Расстояние до выхода на посадку в самолет находится в обратной зависимости от времени, за которое еще можно успеть к рейсу.

Аксиома ЛУЧАРМА. Если рассматривать проблему достаточно внимательно, то вы увидите себя как часть этой проблемы.

Наблюдение ХОРГРЕНА. Среди экономистов реальный мир зачастую считается частным случаем.

Законы физики ДАНЛЭПА. Факт – это отвердевшее мнение. Под воздействием высоких температур факты размягчаются. Правда эластична.

Решение ХАЛГРЕНА. Если вы попали впросак, напускайте туману.

Первое правило СПАРКА. Старайтесь выглядеть возможно более значительным.

Формула успеха ГЛАЙМА. Секрет успеха в искренности. Как только вы сможете ее изобразить, считайте, что дело в шляпе.

Второй постулат большого пальца. Простая и приемлемая ложь полезней сложной и непонятной истины. 

Спасительная благодать МЕРФИ. Худшее – враг плохого.

Главный парадокс. Оптимист верит, что мы живем в лучшем из миров. Пессимист боится, что так оно и есть.

Закон ХАТЧИСОНА. Необходимости концентрированного внимания всегда сопутствует непреодолимое желание отвлечься.

Закон сэра УОЛТЕРА. Вероятность попадания в лицо дыма от сигареты или от костра прямо пропорциональна вашей чувствительности к дыму.

Совет ЭДЕЛЬШТЕЙНА. Не заботьтесь о том, что другие люди о вас думают. Они слишком обеспокоены тем, что вы думаете о них. Люди, к которым вас влечет, неизменно думают, что вы им кого-то напоминаете.

Первый закон СКОТТА. Неважно, что что-то идет неправильно. Возможно, это хорошо выглядит.

Принцип пересекающихся ЗНАКОМЫХ. Вероятность встретить приятелей возрастает, если вы идете с персоной, знакомство с которой вам не хотелось бы афишировать.

Закон ПИСЬМА. Стоит запечатать письмо, как в голову приходят свежие мысли.

Афоризм МАТЦА. Вывод – это то место в тексте, где вы устали думать.

Логические положения КОЛЬВАРДА. Все вероятности равны 50 %. Либо случится, либо нет.

Первое правило истории. История не повторяется – это историки повторяют друг друга.

Закон ЛИНЧА. Когда события принимают крутой оборот, все смываются.

Законы ПРАЙСА. Пока каждый не захочет, никто не получит. Человека из массы надо обслуживать массовыми средствами.

Закон ШРЕДЕРА. Нерешительность – основа гибкости.

Правило РУКА. Если вам все равно, где вы находитесь, значит вы не заблудились.

Закон МИЛЛЕРА. Нельзя ничего сказать о глубине лужи, пока не попадешь в нее.

Закон зоопарков и музеев ДЖОУНСА. У самого интересного экспоната не бывает таблички с названием.

Принцип «спеши-и-жди» ЛУПОШАЙНСКОГО. Пришел рано – уже отменили. Разбиваешься в лепешку, чтобы прийти вовремя, – ждешь. Задержался – опоздал безнадежно.

Закон свадебных затрат ТОМА. Продолжительность брака обратно пропорциональна расходам на свадьбу.

Закон заменяемости ПИТЕРА. Проявляйте заботу о мухах, слоны сами о себе позаботятся.
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Жил на берегу моря человек, который любил чаек. Каждое утро он приходил к морю и бродил среди чаек. Они слетались к нему тысячами. Однажды отец сказал ему: «Я слышал, когда ты бродишь по берегу, к тебе слетаются чайки – поймай мне несколько чаек, я хочу с ними поиграть». На другой день, когда он пришел к морю, чайки танцевали над ним, но не спускались
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